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 Abstract 
 
Dankzij het Internet is er tegenwoordig steeds meer keuze en wordt het daardoor steeds moeilijker voor 
consumenten om het juiste product te vinden. Er zijn vergelijkingssites die hulp bieden, maar welke methoden van 
productselectie hanteren zij? Om de onderzoeksvraag te beantwoorden, zijn de in de literatuur gevonden 
toepassingen van productselectiemethoden getoetst aan twee websites die reisverzekeringen vergelijken. Het 
bewijsmateriaal is verzameld in de vorm van schermprints van deze vergelijkingssites. De belangrijkste conclusie 
uit dit onderzoek is dat het onduidelijke productselectiemodel van de vergelijkingssites zorgt voor 
tekortkomingen. Er is ruimte voor verbetering, vooral ten aanzien van de informatieverstrekking aan de 
consumenten, zoals het plaatsen van informatie op één plaats, gemakkelijkere zoekmogelijkheden, betere uitleg 
hoe de vergelijking tot stand komt en het gebruik van een ontologie voor verzekeringen. 
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 Voorwoord 
 
Voor u ligt het rapport "Analyse van productselectiemodellen in de verzekeringssector vanuit het  
gebruikersperspectief". Het rapport is geschreven in het kader van mijn afstuderen aan de masteropleiding 
Business Process Management & IT, aan de Open Universiteit Heerlen. 
 
In 2010 ben ik begonnen aan de afstudeeropdracht. Samen met mijn begeleidster, mevrouw Dr. Ella Roubtsova, 
heb ik diverse invalshoeken onderzocht voordat er een definitieve opdrachtformulering was. Het oorspronkelijke 
idee kwam tijdens een project op mijn werk. Interpolis verkoopt haar verzekeringen via Rabobank, maar 
Rabobank hoeft aan haar klanten niet alleen Interpolis-verzekeringen te verkopen. Interpolis heeft er belang bij dat 
Rabobank zoveel mogelijk Interpolisverzekering verkoopt, maar Rabobank wil haar klanten de beste aanbieding 
doen. In de praktijk werd daardoor regelmatig een verzekering van een andere aanbieder aan de klant verkocht 
door Rabobank. In dit project werd gekeken hoe Interpolis altijd in de top 3 van beste verzekeringen voor klanten 
van Rabobank zou kunnen komen, waardoor Rabobank geen reden meer heeft om voor een andere verzekeraar 
dan Interpolis te kiezen. Dit zette mij aan het denken, wat is nu eigenlijk beste koop?  
 
Na een enthousiaste start, heb ik de studie langere tijd moeten stilleggen vanwege persoonlijke omstandigheden. 
De studie weer oppakken met een drukke baan en huishouden, viel niet mee. Dankzij de niet aflatende 
ondersteuning van mijn studiebegeleidster en het interessante onderwerp van mijn afstudeeropdracht, heb ik het 
rapport weten te voltooien. 
 
Ik wil graag Dr. Ella Roubtsova hartelijk bedanken voor haar steun, niet alleen bij het kritisch doornemen van de 
stukken en het beantwoorden van vragen, maar zeker ook voor haar morele steun. Ook Dr. Anda Counotte-
Potrman wil ik graag bedanken voor al haar hulp. Antonita de Louw bedank ik voor het lezen en corrigeren van de 
eerste versie. Dankzij hen is het mij gelukt om deze scriptie goed af te ronden.   
 
Ik wens u veel leesplezier toe. 
 
 
Caroline Dieters, 
 
Eindhoven, 27 november 2016 
 Samenvatting 
 
 
Vandaag de dag met alle keuzemogelijkheden die via internet beschikbaar zijn, is het voor consumenten steeds 
moeilijker geworden om het beste product te vinden. Er zijn hulpmiddelen beschikbaar zoals vergelijkingssites, 
maar welke gebruikerscriteria en methoden van groeperen hanteren zij?  
 
De hoofdonderzoeksvraag van dit onderzoek luidt: "In welke mate zijn de perspectieven van 
producteigenschappen, de prijs en het gebruiksgemak ingebouwd in het ontwerp van huidige vergelijkingssites?" 
 
Door middel van een literatuurstudie is eerst gekeken naar requirements voor productselectiemethoden en methoden 
van groeperen van producteigenschappen. Deze zijn vervolgens getoetst aan de praktijksituatie. Voor deze toets zijn 
twee vergelijkingssites geselecteerd, is er gekozen voor het domein Reisverzekeringen en het product Doorlopende 
reisverzekering. De praktijktoets is een beschrijvend onderzoek. 
 
Uit de resultaten van het praktijkonderzoek blijkt onder andere dat  
• De vergelijkingssites niet of nauwelijks kenmerken vertonen van de in de literatuuronderzoek bestudeerde 
groeperingsmethoden, te weten decision tree, goal-oriented approach of feature model.  
• Het gebruikersperpectief krijgt onvoldoende aandacht:  
o De gevonden requirements 'Uitleg van de domeinbegrippen' en 'Informerend of advies gevend' 
worden deels ingevuld. De informatie kan tegenstrijdig zijn, niet alle begrippen worden eenduidig 
beschreven en zijn ook niet op één plaats te vinden. Ook wordt weinig informatie gegeven over hoe 
de vergelijking tot stand komt.  
o Met betrekking tot het psychologisch perspectief is deels sprake van natuurlijke interactie met de 
consument. 
o Het prijsperspectief biedt de consument alleen de eindprijs van een product, niet de opbouw van de 
totale premie. Prijsinformatie over specifieke dekkingen wordt niet gegeven. 
o Vanuit het lerend perspectief is het mogelijk gebleken de vergelijking (deels) opnieuw te doorlopen, 
maar dit verloopt niet altijd vlekkeloos. 
 
De belangrijkste conclusie uit dit onderzoek is dat het onduidelijke productselectiemodel van de vergelijkingssites 
zorgt voor tekortkomingen. Er is ruimte voor verbetering, vooral ten aanzien van de informatieverstrekking aan de 
consumenten, zoals het plaatsen van informatie op één plaats, gemakkelijkere zoekmogelijkheden, betere uitleg 
hoe de vergelijking tot stand komt en het gebruik van een ontologie voor verzekeringen. 
 Summary  
  
Today, with all the choices available on the Internet, it has become increasingly difficult for consumers to find the 
best product. There are product comparison websites, but what are the methods of product selection used by these 
websites and can these sites be trusted? 
  
In order to answer the research question, the applications of the product selection methods found in literature are 
tested on two websites that compare travel insurances. The evidence has been collected in form of images of 
screens of insurance products. The practical test shows that: 
 
• The comparison websites exhibit little or no features of the literature studied grouping methods, namely, 
Decision Tree, Goal-Oriented Approach or Feature Model. 
• The user perspective does not get sufficient attention:  
o The explanation of domain concepts, informing and advising are partially implemented. The 
information can be contradictory, not all terms are clearly described and are not available in one 
place. Also too little information is given on how the comparison is made. 
o With respect to the psychological point of view, there is partially natural interaction with the 
consumer.  
o The price perspective offers consumers only the final price of a product. No specification of the total 
premium is given. Pricing information on specific elements of the product is not given. 
o With respect to the learning perspective, it is possible tot start the comparison again, from the 
beginning of partially, but this process is not always flawless. 
 
The main conclusion from this study is that the unclear model of the comparison services causes their deficiency. 
There is room for improvement, especially regarding the terminology, provision of information to consumers, 
including pricing information in one place, easier search capabilities, better explanation of how the comparison is 
made. 
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1. Inleiding 
1.1 Aanleiding 
 
Hoe vinden consumenten het product dat het meest geschikt voor hen is?  
 
Consumentenwijzers, zoals Kieskeurig en de Consumentenbond, en vergelijkingssites zoals Independer en 
Hoyhoy proberen allemaal de consument te helpen bij het maken van een keus. Vaak komt één product als beste 
uit de test of vergelijking, en dit heet dan de 'beste keus' of 'beste koop'. De term "beste koop" wordt in het 
algemeen gehanteerd voor het product met de beste prijs/kwaliteit verhouding, dat voor de meeste consumenten 
geschikt is. 
 
Echter, dit is lang niet altijd het geval. In de praktijk blijkt onder andere dat: 
 
• Producenten, waaronder verzekeraars, eigen definities hanteren voor producteigenschappen. Dat maakt 
vergelijken moeilijk. 
• De bepaling van wat 'beste koop' is, eigenlijk zeer individueel is: wat voor de ene consument het meest 
passende product is, is voor de andere consument misschien wel 'de miskoop van het jaar'.  
 
De Nederlandse Mededingingsautoriteit heeft in februari 2012 een rapport opgeleverd waarin de resultaten van 
haar studie naar vergelijkingssites van spaarrentes en reisverzekeringen is opgenomen (Nederlandse 
Mededingingsautoriteit, 2012). In dit rapport worden 17 vergelijkingssites van reisverzekeringen met elkaar 
vergeleken. Volgens de NMa wordt op deze 17 vergelijkingswebsites gezamenlijk naar schatting maandelijks 
meer dan 75.000 keer een reisverzekering vergeleken. In het rapport staan onder andere de volgende twee 
opmerkingen: 
 
• In hoofdstuk 2 'Methodologie van het rapport' staat in paragraaf 2 dat het van belang is om de belangrijke 
productkenmerken in de vergelijking weer te geven.  
• In hoofdstuk 4 van het rapport wordt de volgende aanbeveling gedaan: " Het is van belang dat de 
aanbieders van de vergelijkingssites zich inspannen om hun websites te verbeteren, omdat deze een 
belangrijke bron van informatie zijn voor consumenten die de keuze voor een financieel product maken. 
Wanneer de vergelijkingssites transparantie over financiële producten vergroten en een goede 
vergelijking mogelijk maken, kunnen deze websites de keuze voor een financieel product voor 
consumenten vereenvoudigen." (Nederlandse Mededingingsautoriteit, 2012). 
 
Deze aanbeveling vormt het startpunt en de motivatie van dit afstudeeronderzoek. Er is een maatschappelijk 
belang om toetsprocessen dusdanig in te richten, dat zij de consument daadwerkelijk helpen bij het maken van de 
beste keuze. Consumenten zijn op zoek naar volledige en juiste informatie, zonder daarbij overspoeld te worden 
door teveel (irrelevante) informatie. Consumenten zoeken naar hulpmiddelen zoals vergelijkingssites, die hen 
ondersteunen bij het selecteren van het best passende product.  
 
Bij het maken van dergelijke vergelijkingssites worden consumenten geconfronteerd met de volgende 
invalshoeken:  
 
1. Er moet voor het vinden van het best passende product een zeer gedetailleerde selectie worden gemaakt 
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uit alle producteigenschappen, maar  
2. consumenten wensen een simpel en overzichtelijk model, en  
3. consumenten denken na over de prijs. 
 
Het maken van een zeer gedetailleerde selectie conflicteert met de wens voor een simpel en overzichtelijk model. 
De tweede en derde invalshoek leggen requirements op aan het model voor productselectie.  
 
 
1.2 Doelstelling van het onderzoek 
 
Het doel is het verzamelen van aanwijzingen of de bekende productselectiemodellen worden gebruikt in 
vergelijkingssites en of het perspectief van gebruikers gerespecteerd wordt. 
Om aan te sluiten bij het onderzoek van de Nederlandse Mededingingsautoriteit naar vergelijkingssites van 
financiële producten (Nederlandse Mededingingsautoriteit, 2012) wordt de scope van dit onderzoek afgebakend 
door te kiezen voor het verzekeringsdomein. Binnen dit verzekeringsdomein is gekozen voor de productcategorie 
Doorlopende Reisverzekering. Hoewel een reisverzekering geen verplichte verzekering is, wordt er gewaarschuwd 
voor mogelijke grote financiële gevolgen bij het niet afsluiten van een reisverzekering voor een vakantie (ANP, 
2014). In 2013 maakten Nederlanders meer dan 17 miljoen buitenlandse vakanties, waarvan 12 procent zonder 
reisverzekering, blijkt uit het ContinuVakantieOnderzoek van NBTC-Nipo Research (ANP, 2014).  
De verwachting is dat de uitkomsten van dit onderzoek (gedeeltelijk) van toepassing zijn op overige 
verzekeringsproducten en mogelijk ook (deels) op andere domeinen dan verzekeringen. 
 
1.3 Probleemstelling van het onderzoek 
 
Er is een gat tussen de gewenste situatie en de feitelijke situatie met betrekking tot de ondersteuning van 
consumenten bij de keuze van complexe producten, zoals verzekeringen, blijkt uit onderzoek (Nederlandse 
Mededingingsautoriteit, 2012). 
 
In de gewenste situatie zijn verzekeringsvoorwaarden eenduidig en transparant opgesteld, zodat zij over alle 
verzekeraars heen te vergelijken zijn. In de feitelijke situatie is dat niet het geval.  
 
 
1.4 Onderzoeksvragen 
 
De hoofdonderzoeksvraag van dit onderzoek luidt:  
 
"In welke mate zijn de perspectieven van producteigenschappen, de prijs en het gebruiksgemak ingebouwd in het 
ontwerp van huidige vergelijkingssites?" 
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Uit deze hoofdonderzoeksvraag komen de volgende deelvragen naar voren: 
 
1. Wat zijn de requirements voor een productselectiemodel? 
• Wat zijn de requirements vanuit het perspectief prijs? 
• Wat zijn de requirements vanuit het perspectief psychologische factoren? 
• Wat zijn de requirements vanuit het perspectief producteigenschappen? 
 
2. Wat zijn methoden voor het groeperen van producteigenschappen? 
• Wat zijn decision trees? 
• Wat zijn feature models? 
• Wat is de goal-oriented approach? 
 
3. Welke methode van groeperen van producteigenschappen wordt toegepast in de praktijk? Hierbij wordt 
gekeken of en in welke mate een vergelijkingssite kenmerken heeft van een: 
• Decision tree 
• Feature Model 
• Goal-oriented approach 
 
4. Zijn vergelijkingssites opgebouwd vanuit het perspectief (de requirements) van de gebruiker? Hierbij 
wordt gekeken naar: 
• De producteigenschappen, te weten de requirements die van toepassing zijn naar aanleiding van de 
literatuurstudie, onderzoeksvraag 1. 
• Het psychologisch perspectief: de interactie met de consument wordt bestudeerd. In dit onderzoek wordt 
gekeken of er gebruik wordt gemaakt van hele zinnen of bijvoorbeeld steekwoorden. 
• Het prijsperspectief, waarbij wordt gekeken of de prijs per producteigenschap wordt weergegeven en/of 
de totaalprijs wordt getoond. 
• Het lerend perspectief: is het mogelijk voor een consument om de vergelijking geheel of gedeeltelijk 
opnieuw uit te voeren tijdens het maken van de keuzes of als de resultaten zijn getoond? Er kan behoefte 
zijn aan het meermalen geheel of gedeeltelijk doorlopen van de vergelijking, in bijvoorbeeld de volgende 
situaties: 
• Tijdens het doorlopen van de vergelijking bouwt de gebruiker kennis op van de 
producteigenschappen. Afhankelijk van het moment of stap in de vergelijking waar 
kennisopbouw plaatsvindt, kan dit leiden tot het besef bij de gebruiker dat sommige keuzes 
foutief zijn en opnieuw gemaakt moeten worden 
• Indien prijs belangrijk is voor de gebruiker van de vergelijking, kan een gebruiker de wens 
hebben om bijvoorbeeld bepaalde producteigenschappen uit te sluiten. Dit is het geval als 
bijvoorbeeld aan het eind van de vergelijking de totaalprijs wordt getoond en deze hoger is 
dan verwacht.  
. 
1.5 Het onderzoeksmodel 
 
Het onderzoeksmodel is opgebouwd uit drie onderdelen, A, B en C. In onderdeel A wordt de literatuurstudie 
uitgevoerd, om onderzoeksvragen 1. Wat zijn de requirements voor een productselectiemodel? en 2. Wat zijn 
methoden voor het groeperen van producteigenschappen? te beantwoorden.  
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In onderdeel B worden de gevonden resultaten uit de literatuurstudie A getoetst aan de praktijk door middel van 
beantwoording van de overige onderzoeksvragen. Voor de beantwoording van onderzoeksvraag 3 Welke 
groeperingsmethode(n) voor producteigenschappen worden gehanteerd in de praktijk?, wordt op de 
vergelijkingssites Independer en Hoyhoy getoetst welke methoden worden gebruikt. Het product dat onderzocht 
wordt, is de doorlopende reisverzekering.  
 
Er wordt ingegaan op onderzoeksvraag 4 Zijn vergelijkingssites opgebouwd vanuit het perspectief (requirements) 
van de gebruiker? door uitvoering van een toetsing op de vergelijkingssites Independer en Hoyhoy en het product 
doorlopende reisverzekering. Daarbij worden voor de producteigenschappen, het psychologisch perspectief en het 
prijsperspectief de gevonden resultaten uit de literatuurstudie gebruikt. Tevens wordt in onderdeel B een 
praktijktoets uitgevoerd om het lerend perspectief te onderzoeken, door na te gaan of het mogelijk is voor een 
gebruiker om de vergelijking geheel of gedeeltelijk opnieuw uit te voeren. .  
 
Onderdeel C bestaat uit drie onderdelen, te weten de conclusies naar aanleiding van het onderzoek, de 
aanbevelingen die gedaan worden voor de praktijk en/of vervolgonderzoek en tenslotte de reflectie op de 
gehanteerde methode en het onderzoek. 
Het onderzoeksmodel ziet er in schematische vorm als volgt uit: 
 
 
Figuur 1 : Onderzoeksmodel  
Theorie groeperingsmethoden 
producteigenschappen 
 
• decision trees 
• goal-oriented approach 
• feature trees 
 
Theorie requirements voor product -
selectiemodellen 
 
• product-eigenschappen 
• psychologische factoren 
• prijs 
 
Onderdeel A: literatuuronderzoek 
Toetsen vergelijkingssites op 
requirements van productselectiemodel 
 
• product-eigenschappen 
• psychologische factoren 
• prijs 
• lerend perspectief 
Onderdeel B: Praktijktoets 
Toetsen vergelijkingssites op groepering 
van producteigenschappen 
 
• decision trees 
• goal-oriented approach 
• feature trees 
 
 
 
Aanbevelingen voor 
de praktijk en / of 
vervolgonderzoek 
 
 
Onderdeel C: Conclusies, reflectie en eindrapport 
Reflectie op de 
kwaliteit van het 
onderzoek en de 
gekozen methoden 
 
Conclusies naar 
aanleiding van de 
literatuurstudie en de 
praktijktoets 
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2. Literatuurstudie 
 
Dit hoofdstuk beschrijft het resultaat van de literatuurstudie. De literatuurstudie is uitgevoerd om twee 
onderzoeksvragen te beantwoorden, namelijk 
 
Onderzoeksvraag 1. Wat zijn de requirements voor een productselectiemodel? 
• Wat zijn de requirements vanuit het perspectief prijs? 
• Wat zijn de requirements vanuit het perspectief psychologische factoren? 
• Wat zijn de requirements vanuit het perspectief producteigenschappen? 
 
Onderzoeksvraag 2. Wat zijn methoden voor het groeperen van producteigenschappen?   
• Wat zijn decision trees? 
• Wat zijn feature trees? 
• Wat is de goal-oriented approach? 
 
In paragraaf 2.1 wordt ingegaan op de requirements voor een productselectiemodel, vervolgens worden in 
paragraaf 2.2 de methoden voor het groeperen van producteigenschappen behandeld. 
 
2.1 Requirements voor een productselectiemodel 
 
2.1.1 Het perspectief van producteigenschappen 
 
De productkeuze voor consumenten was nog nooit zo groot. De mogelijkheid om online te shoppen zorgt voor een 
nog grotere keuze. De webwinkel van bol.com (www.bol.com) biedt in 2013 7 miljoen artikelen aan (bol.com, 
2013). Door het Internet kan nog sneller informatie over veel producten verkregen worden. Het maken van een 
goede keuze – het kiezen van het juiste product – in deze omgeving waar het aantal producten en product 
categorieën steeds groeiende is, kan voor een consument belastend zijn (Broniarczyk & Griffin, 2014), (Murray & 
Häubl, 2008). Sommige producten, bijvoorbeeld een zorgverzekering, zijn wettelijk verplicht en moeten daarom 
worden gekocht.  
Uit de literatuur blijkt dat  mensen op zoek zijn naar een methode die het volgende biedt: 
 
1. Uitleg van de domeinbegrippen 
2. Volledigheid van de vergelijking   
3. Snelheid van antwoorden 
4. Informerend of advies gevend 
 
Requirement 1. Uitleg van de domeinbegrippen 
Consumenten begrijpen niet altijd wat een domeinbegrip nu precies inhoudt en in die gevallen zal de consument 
het begrip mogelijk verkeerd interpreteren of weglaten uit zijn selectiecriteria (Broniarczyk & Griffin, 2014). Uit 
recent onderzoek (Verbond van Verzekeraars, Centrum voor Verzekeringsstatistiek & Vlieger, 2015) blijkt dat 
consumenten bij verzekeringen de behoefte hebben aan onder andere goed uitgelegde begrippen en duidelijkheid 
over wat wel en niet onder een dekking valt.  
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Het is niet duidelijk of consumenten bewust of onbewust niet verzekerd zijn. Uit onderzoek blijkt dat 
consumenten lang niet altijd verzekerd zijn tegen calamiteiten (Kunreuther & Pauly, 2006). Consumenten kunnen 
er bewust voor kiezen om een verzekering niet af te sluiten - de kans dat een calamiteit zich voordoet, vinden ze 
niet opwegen tegen de kosten van de verzekering. Maar consumenten kunnen ook onbewust een verzekering of 
dekking niet hebben afgesloten. Ze zijn bijvoorbeeld niet op de hoogte dat er een verzekering voor het risico 
bestaat of ze gaan er onterecht van uit dat een bepaalde calamiteit al gedekt wordt door hun huidige 
verzekering(en). Het ANP constateert in 2014 dat consumenten onterecht denken dat een reisverzekering niet 
nodig is, omdat zij via hun zorgverzekering al verzekerd zijn. Of ze zijn van mening dat de kans op een calamiteit 
zich (hoogst-) waarschijnlijk niet zal voordoen (Kunreuther & Pauly, 2006).  
Aan de andere kant sluiten sommige consumenten ook verzekeringen of extra dekkingen af die voor hen geen of 
nauwelijks toegevoegde waarde hebben (ANP, 2012), (Kunreuther & Pauly, 2006).  
 
Als begrippen die in een domein worden gebruikt, niet goed worden uitgelegd, kan een consument bij het kiezen 
van een verzekering een verkeerd beeld hebben van een begrip, bijvoorbeeld annuleringsverzekering en afzien van 
aankoop. Dit is in het geval van verzekeringen ongewenst, omdat een consument risico loopt op schade die zeer 
kostbaar kan zijn. Andersom kan ook: een consument kiest op basis van de globale omschrijving voor een 
dekking, bijvoorbeeld annuleringsdekking, en komt er pas later bij opgelopen schade achter dat in zijn specifieke 
geval niet aan de voorwaarden van de dekking voldoet. Consumenten denken vaak te weten wat een begrip 
inhoudt, maar dat is in veel gevallen een misperceptie (Loewenstein et al., 2013). 
 
Requirement 2: Volledigheid van de vergelijking  
Indien aan hen gevraagd, willen volgens onderzoeken van Häubl en Trifts (2000) en Murray en Häubl (2008) 
consumenten zoveel mogelijk alternatieven hebben om een keuze uit te maken. Ze staan er niet bij stil, dat dit het 
maken van de uiteindelijke keuze moeilijker maakt (Broniarczyk & Griffin 2014). Consumenten zijn vaak niet in 
staat om alle alternatieve producten goed tegen elkaar af te wegen en kunnen zelfs alternatieve producten over het 
hoofd zien (Häubl & Trifts, 2000), (Broniarczyk & Griffin 2014), (Loewenstein et al., 2013), (Murray & Häubl, 
2008). Hierdoor bestaat de kans dat een consument een verkeerde beslissing neemt, met andere woorden, niet het 
juiste product kiest.  
Dit geldt ook voor verzekeringen. Het kiezen van een onjuiste verzekering kan grote gevolgen hebben voor de 
consument: bij een schade kan blijken dat een specifiek onderdeel niet gedekt is door de verzekering of dat de 
consument betaalt voor een onderdeel of verzekering waar hij of zij eigenlijk geen behoefte aan heeft (ANP, 
2012).  
Ook is het belangrijk voor de volledigheid van de vergelijking dat het aantal producten waaruit gekozen kan 
worden, zo groot mogelijk is (Häubl & Trifts, 2000), (Nederlandse Mededingingsautoriteit 2012). Dus, voor de 
volledigheid van de vergelijking zijn twee zaken belangrijk:  
 
1. Het product moet alle onderdelen bezitten die de consument nodig heeft; 
2. Het aantal alternatieve producten waaruit gekozen kan worden, moet zo groot mogelijk zijn. 
 
Requirement 3: Snelheid van antwoorden 
Met dit requirement wordt bedoeld dat consumenten met zo min mogelijk inspanning in zo'n kort mogelijke tijd 
een beslissing willen kunnen nemen. Murray en Häubl (2009) geven aan dat de meeste mensen bij het zoeken naar 
producten de voorkeur hebben voor een tool dat de informatie snel geeft. Volgens Häubl en Trifts (2000) zijn 
consumenten niet in staat om alle alternatieven diepgaand te analyseren. Mensen willen met zo min mogelijk 
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inspanning een beslissing kunnen nemen, en als dat dan een minder goede keus blijkt te zijn, nemen ze dat voor 
lief. Dus consumenten willen geen lange lijsten met vragen volgens onderzoek van Fan en Yan (2010).  
In tegenspraak met dit artikel (Fan & Yan, 2010) is het in 2014 door Bolt, Van der Heide en Onwuteaka-Philipsen 
uitgevoerde onderzoek of een korte vragenlijst onder artsen meer respons zou opleveren dan een lange vragenlijst. 
Uit deze studie blijkt dat het versturen van een vragenlijst van 4 dubbele pagina's nagenoeg net zoveel respons 
opleverde als het versturen van een vragenlijst met 2 dubbele pagina's. De conclusie van het onderzoek luidde dat 
een kortere vragenlijst niet noodzakelijk de respons verhoogt. In een onderzoek van Rolstad, Adler en Rydén 
(2011) zijn 25 studies bestudeerd, waarin patienten vragenlijsten kregen toegestuurd. Uit dit onderzoek bleek dat 
een langere vragenlijst in de meeste gevallen niet zorgde voor een lagere respons. Het kan zijn dat mensen lange 
vragenlijsten niet op prijs stellen, maar toch worden ze ingevuld. Factoren zoals vormgeving en interactie spelen 
een rol in de mate van respons op vragenlijsten, volgens het onderzoek van Rolstad, Adler en Rydén uit 2011.  
 
Er zijn diverse (interactieve) hulpmiddelen op het Internet die consumenten kunnen helpen bij het nemen van 
beslissingen, zoals Recommender Agents (RA) en Comparison Matrices (CA). Een consument geeft met behulp 
van een RA aan welke eisen hij heeft ten aanzien van een product en de RA zal een eerste selectie van 
alternatieven tonen. Door middel van een CA kunnen geselecteerde alternatieven naast elkaar worden vergeleken 
(Murray & Häubl, 2008) (Häubl & Trifts, 2000). Voorbeelden die hier gebruik van maken, zijn vergelijkingssites 
zoals website Independer (www.independer.nl) en Hoyhoy (www.hoyhoy.nl). Uit onderzoek van Park, Kim, Choi 
en Kim (2012) blijkt dat deze beslissingsondersteunende services toegevoegde waarde hebben op onder andere de 
kwaliteit van de genomen beslissing en het beperken van de zoektijd.  
 
Requirement 4: Informerend of advies gevend 
Consumenten vragen vaak aan anderen om informatie of advies, dit gebeurt vaak op informele wijze. Een 
consument kan ook naar een adviseur gaan die specifieke kennis heeft over een bepaald onderwerp, zoals 
verzekeringen (Verbond van Verzekeraars et al,. 2015). Tegen betaling ontvangt de consument dan advies over het 
voor hem meest geschikte product. Dankzij het Internet zijn consumenten tegenwoordig gemakkelijker in staat om 
zelf informatie te vinden over producten, bijvoorbeeld via recommender systemen ((Murray & Häubl, 2009).    
 
Recommender systems zijn ten opzichte van andere typen adviseurs erg goed in een aantal taken. Murray en 
Häubl (2009) noemen er een aantal in hun artikel, waaronder het verwerken van grote hoeveelheden data, groot 
geheugencapaciteit, krachtige zoekmachines, en het bieden van de mogelijkheid om betere beslissingen te nemen 
met minder inspanning. Aan de andere kant missen ze de sociale interactie met de gebruiker (Murray & Häubl, 
2009).   
Volgens Knijnenburg, Willemsen, Gantner, Soncu en Newell (2012) is een recommender system een systeem dat 
ontworpen is om de gebruiker betere keuzes te helpen maken uit grote hoeveelheden items van hetzelfde type, 
bijvoorbeeld boeken maar ook verzekeringen. Een recommender system biedt elke gebruiker een persoonlijke 
subset van items, op maat gemaakt aan de hand van zijn persoonlijke voorkeuren. Het recommender systeem doet 
voorspellingen over hoe belangrijk de consument elk item vindt. Het gebruikte algoritme dat de voorspellingen 
doet op basis van de voorkeuren van de gebruiker, is daarbij essentieel. Een groot deel van de literatuur gaat over 
het verbeteren van dergelijke voorspellende algoritmen (Murray & Häubl, 2009), (Knijnenburg et al., 2012).  
 
Een productselectiemethode moet voldoende informatie bieden aan de consument om een overwogen beslissing te 
kunnen nemen of een advies kunnen geven aan de consument wat voor hem de beste koop is op basis van de 
producteigenschappen die hij belangrijk vindt. 
De meeste aanbevelingtools voor het beste product voor consumenten, maken gebruik van een lijst van 
producteigenschappen, waarvan de consument moet aangeven in hoeverre hij deze belangrijk vindt (Murray & 
Häubl, 2009).   
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Een experiment (Häubl & Trifts, 2000) heeft aangetoond dat consumenten die beslishulpmiddelen gebruiken, 
betere aankoopbeslissingen kunnen nemen met minder inspanning tegen lagere prijzen. Het experiment bestond 
uit het winkelen en het maken van een aankoopbeslissing voor een product in elk van de volgende twee 
categorieën: backpacking tenten en compact stereo installaties in een online winkel. Het doel van het experiment 
was het onderzoeken wat de effecten zijn van interactieve beslishulpmiddelen, zoals een recommender system of 
een vergelijkingsmatrix in een online winkelomgeving. Het recommender system ondersteunde de consumenten 
bij de eerste vergelijking van alternatieven en de vergelijkingsmatrix ondersteunde de vergelijking van de gekozen 
alternatieven die werden overwogen. De resultaten van deze studie tonen aan dat het gebruik van deze 
hulpmiddelen een substantiële impact hebben op hoeveelheid gezochte productinformatie, de grootte en de 
kwaliteit van overwogen alternatieven en de kwaliteit van de aankoopbeslissing.  
 
De requirements hebben onderlinge relaties met elkaar. Requirement 2 Volledigheid van de vergelijking heeft een 
relatie met requirement 4 Informerend en advies gevend. Een gedegen advies kan namelijk alleen gegeven worden 
als de te maken vergelijking zo volledig mogelijk is. Hoe meer producteigenschappen in de vergelijking worden 
meegenomen, des te beter zal het advies zijn. Maar de consument zal dan wel de kennis moeten hebben wat elk 
van de producteigenschappen betekent (requirement 1 Uitleg van de domeinbegrippen). Een voorbeeld daarvan 
wordt gegeven door Murray en Häubl (2009). Op de website MyProductAdvisor.com 
(www.myproductadvisor.com) is een module voor het selecteren van een auto opgenomen. Nadat de consumenten 
een lange lijst van vragen over de voorkeuren heeft beantwoord, geeft de module een verkorte lijst van aanbevolen 
auto's. De consument heeft een redelijk goede kennis nodig van auto's om de gestelde vragen goed te kunnen 
beantwoorden. Daarom is dit hulpmiddel het meest effectief voor consumenten die al veel weten over auto's en 
weten wat hun eigen voorkeuren zijn (Murray & Häubl, 2009).    
 
Daartegenover staat weer, dat requirement 3 Snelheid van antwoorden haaks staat op requirement 2 Volledigheid 
van de vergelijking. Voor de volledigheid van de vergelijking is het nodig om zoveel mogelijk te weten welke 
producteigenschappen de consument belangrijk vindt. Lange lijsten met vragen over de producteigenschappen 
zorgen er echter voor dat de snelheid van het geven van het antwoord daalt.  
 
2.1.2 Het psychologisch perspectief 
 
Onderzoek wijst uit dat een productselectiemethode de keuze moet vereenvoudigen en niet méér informatie moet 
geven (Broniarczyk & Griffin, 2014). De reden waarom deze hulpmiddelen zoals “recommender systems”en 
“comparison matrices” zo langzaam in gebruik worden genomen is niet dat deze niet nuttig zijn, maar ze zijn niet 
handig in gebruik. Mensen willen niet graag eerst iets leren en dan gebruiken; consumenten willen liever tijdens 
het gebruik leren wat ze nodig hebben. Dit kan een probleem zijn als een systeem nieuwe capaciteiten vraagt van 
zijn gebruiker volgens Murray en Häubl (2009).  
 
Bij het zoeken naar een geschikte reisverzekering zoeken consumenten bij voorkeur zelf informatie op bij de 
verzekeraar of maken gebruik van vergelijkingssites (Verbond van Verzekeraars et al., 2015). Een 
productselectiemethode moet voldoende informatie geven aan de consument bij de start van de zoektocht, zodat 
deze kennis op doet en weet wat voor hem belangrijk is, zonder teveel op specifieke details in te gaan, waardoor 
de consument de interesse verliest. 
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Consumenten hebben er over het algemeen vertrouwen in dat de verzekering die zij aanschaffen ook doet wat zij 
verwachten. Een groot percentage van de consumenten geeft aan niet precies te hoeven weten wat er in de 
polisvoorwaarden staat, zolang ze maar de zekerheid hebben dat de meest voor de hand liggende risico’s zijn 
afgedekt (Verbond van Verzekeraars et al., 2015). 
 
Volgens Lich (2015) is het voor een consument het moeilijk vast te stellen welke websites voor financiële 
dienstverlening voldoende objectief en betrouwbaar zijn. De Autoriteit Financiële Markten concludeert in haar 
onderzoek van 2014 dat "De dienstverlening van de vijf grootste vergelijkingswebsites voor financiële producten 
is over het algemeen in het belang van de klant, ook al is er nog ruimte voor verbetering". In dit onderzoek is 
overigens alleen naar de betrouwbaarheid van de vergelijkingssites gekeken, niet naar de kwaliteit van het 
product.  
 
In 2015 is er een keurmerk gestart voor zorgvergelijkingssites (Keurmerk Objectief Vergelijken, 2015). Het aan 
het keurmerk gekoppelde gedragscode moet er voor zorgen dat consumenten die gebruik maakt van een 
aangesloten zorgvergelijkingssite, beter geïnformeerd worden en dat de vergelijkingsresultaten altijd betrouwbaar 
zijn. Het is de bedoeling dit keurmerk uit te breiden voor andere verzekeringen.  
 
Vanuit psychologisch perspectief vinden consumenten nog een aantal andere zaken belangrijk, waaronder de 
verwachte bruikbaarheid en gebruiksgemak, een natuurlijke en comfortabele interactie met een recommender 
system en waarborging van de privacy, blijkt uit onderzoek van Murray en Häubl (2008).  
 
In de literatuur worden aanbevelingen gedaan om het gebruik van hulpmiddelen voor productselectie te verhogen. 
Enkele aanbevelingen zijn:  
 
• Bouwen op de bestaande kennis van de consument 
 
Maak het gemakkelijker door het aan te laten sluiten bij wat een consument al kent als interface. De stap van 
menselijke adviseur naar computergestuurde adviseur kan een lastige stap zijn (Murray & Häubl, 2008). Door 
Murray en Häubl (2009) wordt een voorbeeld gegeven van een bestaand recommender system, dat door twee 
groepen wordt gebruikt. In een latere fase van het experiment wordt het bekende recommender system bij de 
ene groep vervangen door een nieuw online recommender system dat erg lijkt op het gebruikte systeem en bij 
de andere groep door een tool die erg afwijkt. De groep die het systeem gebruikte dat erg leek op het oude 
systeem, had de voorkeur voor het nieuwe systeem. De groep die het systeem gebruikte met de grote 
afwijking, had de voorkeur voor het oude systeem. 
 
• Gepersonaliseerde interface van het systeem 
 
Volgens Murray en Häubl (2009) heeft de consument een voorkeur voor een bepaalde interface, en adoptie 
van nieuwe tools gaat gemakkelijker als deze al bij het eerste gebruik aansluit bij die voorkeur. Als de 
interface van het recommender system is gepersonaliseerd naar de specifieke gebruikerspatronen en 
voorkeuren van een consument, zal het makkelijker te gebruiken zijn voor die consument, dan een interface 
die voor elke gebruiker hetzelfde is. Het is echter zeer moeilijk om een interface te personaliseren voordat een 
consument het recommender system heeft gebruikt. En voor een consument is de toegevoegde waarde van de 
personalisering niet direct duidelijk. Een consument moet volgens Murray en Häubl (2009) een dergelijk 
gepersonaliseerd systeem meerdere keren gebruiken voordat hij de voordelen herkent ten opzichte van een 
standaard systeem.  
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• Efficientere zoekalgoritmes 
 
Met efficientere zoekalgoritmes kan volgens Murray en Häubl (2009) het aantal vragen verminderd worden 
en de snelheid om tot een antwoord te komen, worden verbeterd. De laatste jaren zijn er enkele goede 
innovatieve algoritmen ontwikkeld. Een vroeg voorbeeld is de Sawtooth Software’s Adaptive Conjoint 
Analysis (ACA). Dit programma zorgt voor interactieve vragen, waarbij de presentatie van de volgende 
vragen wordt afgestemd op de antwoorden van de voorgaande vragen. Betere algoritmen zouden moeten 
leiden tot betere zoekresultaten en daarmee tot een grotere tevredenheid van de gebruiker (Knijnenburg,  
Willemsen, Gantner, Soncu & Newell, 2012). 
 
• Agents met antropomorfische eigenschappen 
 
Volgens Murray en Häubl (2009) behandelen mensen computers sociaal gezien op dezelfde wijze als ze met 
andere mensen omgaan. Dit is echter niet meegenomen in de ontwerpen van systemen, in plaats daarvan 
wordt bijvoorbeeld de nadruk gelegd op de ontwikkeling van betere algoritmes. Veel recommender systemen 
gedragen zich als ondervragers door de lange vragenlijsten die gehanteerd worden en daar houden mensen 
niet van. Het heeft zeker potentie om het ontworpen systeem meer te laten reageren en communiceren als 
mens dan als machine, omdat het daarmee de aantrekkelijkheid van het systeem verbeterd.  
 
• Sociaal acterende agents 
 
Murray en Häubl (2009) bespreken in hun artikel het gebruik van avatars: (bewegende) beelden met een 
menselijk karakter of een karakter met menselijke trekjes en waarvan het uiterlijk kan worden aangepast door 
de gebruiker. Als een recommender system empathie kan uiten, heeft zo'n recommender systeem de voorkeur 
van consumenten. Een voorbeeld is dat als een computer in staat is zich voor gemaakte fouten te excuseren, 
de voorkeur van gebruikers voor de tool toeneemt. Consumenten hebben blijkbaar ook een voorkeur voor 
aanbevelingen die komen van tools waarvan het lijkt alsof de tool hard heeft gewerkt voor die consument 
(Murray & Häubl, 2009).   
 
• Vertrouwen in het systeem 
 
In het onderzoek van Komiak en Benbasat (2006) wordt ingegaan op vertrouwen met betrekking tot een 
recommender systeem. Dit vertrouwen is drieledig:  
 
1. Het rationele vertrouwen van een consument dat het systeem de capaciteiten heeft om goede product 
aanbevelingen te doen. 
2. Het rationele vertrouwen van een consument dat het systeem een objectief advies zal geven. 
3. Het emotionele vertrouwen: de gevoelens van veiligheid en vertrouwdheid (comfortabel) ten aanzien 
van het systeem. De consument voelt dat hij er op kan vertrouwen dat het systeem het juiste advies geeft.  
 
Volgens Komiak en Benbasat (2006) kan er onderscheid gemaakt worden tussen beslishulpmiddelen (decision 
aids) en gedelegeerde beslissers (delegated agents).  Het verschil tussen deze twee is, dat bij een decision aid de 
consument bereid is om een recommender agent de eerste selectie te laten maken. De consument zal vervolgens 
zelf verder evalueren en een beslissing nemen. Bij een delegated agent neemt de recommender agent de beslissing 
uit handen van de consument, die er op vertrouwt dat deze de juiste keuze maakt.  Uit het onderzoek van Komiak 
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en Benbasat (2006) blijkt dat het ontwerp van het systeem belangrijk is voor het emotionele vertrouwen en 
daarmee voor het rationele vertrouwen. Het verbeteren van het emotionele vertrouwen kan gezocht worden in een 
beter ontwerp van het systeem, bijvoorbeeld door avatars te gebruiken als interface, inbedden van virtual reality 
techniek om een product beter te begrijpen of het ontwerpen van het systeem als een persoonlijkheid die erg lijkt 
op die van de klant (Murray & Häubl, 2009). Ook verbeterde functionaliteit en bewijs van integriteit kan zorgen 
voor meer vertrouwen.  
 
Het psychologisch perspectief is dus van groot belang bij een productselectiemodel. Hoe dichter de gebruikte 
methode aansluit bij normale interactie tussen personen en hoe betrouwbaarder de aanbevelingen zijn, des te 
eerder wordt een productselectiemodel geadopteerd. 
 
2.1.3 Het prijsperspectief 
 
In 2013 is ongeveer 64% van de ondervraagde consumenten van zorgaanbieder is gewisseld, vanwege de prijs 
(Duijmelinck, Mosca & van de Ven, 2015). Een productselectiemethode moet de prijs laten zien van de 
verschillende alternatieve producten (Nederlandse Mededingingsautoriteit, 2012). Volgens Broniarczyk en Griffin 
(2014) is de prijs-kwaliteit belangrijk en is het vooral belangrijk dat de begrippen van de attributen voor de 
consument duidelijk zijn. Is dat niet het geval, maar de prijs per attribuut is wel bekend, dan kan een consument 
een attribuut waarvan het begrip hem niet duidelijk is, op basis van de prijs als minder belangrijk beschouwen of 
zelfs uit de selectie weglaten.  
 
2.1.4 Antwoord op onderzoeksvraag 1: Wat zijn de requirements voor een 
productselectiemodel? 
 
Samengevat kan worden gesteld dat de requirements voor een productselectiemodel behoren tot één van de 
volgende vier categorieën: 
 
1. Uitleg van de domeinbegrippen 
2. Volledigheid van de vergelijking   
3. Snelheid van antwoorden 
4. Informerend of advies gevend  
 
Uit de bestudeerde literatuur blijkt niet dat de eventuele relaties tussen deze requirements al volledig zijn 
onderzocht.  
 
Requirement 1 Uitleg van de domeinbegrippen krijgt aandacht in de literatuur in die zin dat men het belangrijk 
vindt, maar het is minder bekend welke productselectiemethoden dit goed toepassen en welke niet. 
 
Voor requirement 2 Volledigheid van de vergelijking is gebleken, dat alle alternatieven meegenomen moeten 
worden. In de praktijk zal dit nooit het geval zijn. Dit kan verschillende oorzaken hebben. Bijvoorbeeld bij het 
vergelijken van verzekeraars zullen niet alle verzekeraars hun producteigenschappen en prijzen openbaar maken. 
Interpolis bijvoorbeeld geeft deze informatie niet. Hierdoor is een vergelijking van alle verzekeraars niet mogelijk. 
Daarom zal dit requirement niet worden getoetst.  
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Naar requirement 3 Snelheid van antwoorden wordt al veel onderzoek gedaan, bijvoorbeeld door het ontwikkelen 
van algoritmen. Dit requirement zal in dit onderzoek ook niet worden getoetst. 
 
Requirement 4 Informerend en advies gevend gaat er om de consument voldoende informatie te geven zodat deze 
een beslissing kan nemen. Voor het nemen van een juiste beslissing is het noodzakelijk dat de consument de 
informatie begrijpt. Dan kan het nodig zijn nadere toelichting te geven op bijvoorbeeld een producteigenschap. 
Requirement 4 Informerend en advies gevend lijkt dus een relatie te hebben met requirement 1 Uitleg van de 
domeinbegrippen. 
 
Vanwege deze verwachte relatie tussen requirement 1 Uitleg van de domeinbegrippen en 4 Informerend of advies 
gevend zullen beide worden onderzocht in het vervolg van dit onderzoek.  
 
Er kan een verband zijn tussen het psychologisch perspectief en de gebruikte methode. Het is niet goed duidelijk 
of consumenten nu afhaken als ze lange vragenlijsten krijgen (Häubl & Trifts, 2000) of dat het nauwelijks verschil 
maakt (Bolt, van der Heide, & Onwuteaka-Philipsen, 2014), (Rolstad, Adler, & Rydén, 2011). De optimale lengte 
of hoeveelheid vragen is onbekend (Rolstad, Adler, & Rydén, 2011). In de praktijktoets zal dit niet worden 
onderzocht. 
 
In de praktijktoets zal voor het psychologisch perspectief wel gekeken worden hoe natuurlijk de interactie met de 
consument is. Dat wil zeggen voor deze toets, dat er wordt gekeken of er gebruik wordt gemaakt van hele zinnen 
of  bijvoorbeeld steekwoorden, omdat dit goed te meten is.  
 
Het prijsperspectief in de praktijktoets zal ook worden onderzocht. Daarbij zal worden gekeken of de prijs per 
producteigenschap wordt weergegeven of dat de totaalprijs, dus als alle producteigenschappen zijn geselecteerd, 
wordt getoond. Dit heeft een relatie met requirement 4 Informerend of advies gevend: op welk moment wordt de 
gebruiker geïnformeerd over de prijs en kan de gebruiker op datzelfde moment op basis van die informatie zijn 
keuze bijstellen. 
 
Bij het onderzoeken van productselectiemethoden moet niet alleen gekeken worden naar welke requirements 
belangrijk zijn, maar ook welke methoden van groeperen voor de producteigenschappen gebruikt zijn. In 
hoofdstuk 2 van het literatuuronderzoek wordt daar op ingegaan. 
 
2.2 Methoden van groeperen van producteigenschappen 
 
Er zijn verschillende methoden om producteigenschappen te groeperen. In hoofdstuk 1 van deze  literatuurstudie is 
geconstateerd, dat de uitleg van de inhoudelijke concepten het belangrijkste is bij het vergroten van de kennis van 
de consument en het vertrouwen in het aanbevelingssysteem. Daarnaast is geconstateerd dat de interactie en 
vormgeving met de consument ook van belang is. Dit heeft een relatie met de methode van groeperen van de 
producteigenschappen. Daarom wordt in dit onderzoek naar 3 verschillende methoden gekeken: 
 
1. Decision tree 
2. Feature tree 
3. Goal oriented approach 
 
  20 
2.2.1 Decision tree (beslisboom) 
Een beslissingsboom of beslisboom is een wetenschappelijk model voor de weergave van de alternatieven en 
keuzen van een product in een besluitvormingsproces, en is een techniek uit de besliskunde. De term 
beslissingsboom is afgeleid van het Angelsaksische decision tree of tree structuur en wordt ook wel 
alternatievenschema of beslisboom genoemd. Hier wordt verder de Engelse term decision tree gebruikt De 
decision tree is een speciaal soort boomstructuur, wordt in de regel als schema weergegeven. Verwant hieraan is 
de beslissingstabel, waarin de besluitvormingsproblematiek in tabelvorm wordt weergegeven (Decision tree, z.j.). 
In het onderzoek van Kotsiantis (2011) worden decision trees omschreven als een sequentiële modellen, die op 
logische wijze een opeenvolging van eenvoudige tests combineren. Elke test vergelijkt een numerieke of nominale 
eigenschap tegen een drempelwaarde of nominale kenmerk tegen een set van mogelijke waarden. Het voordeel is 
dat een beslisboom snel is uit te leggen en goed te begrijpen voor de gebruiker.  
Volgens Kirkwood (2002) worden decision trees bijvoorbeeld vaak gebruikt in situaties waarbij een beslissing 
wordt gevraagd, waarin veel verschillende variabelen een rol spelen en waarbij het kan helpen om meer 
aanvullende informatie te verzamelen, om zo de onzekerheid over de te nemen beslissing te verminderen. 
Een decision tree heeft de vorm van een boomstructuur en wordt gelezen van links naar rechts. Een decision tree 
bestaat uit interne knopen (nodes), de knoop die het meest links zit, wordt root node genoemd. Alle nodes geven 
de beslissingen weer die moeten worden genomen. Elke node toetst of de situatie aan een specifieke voorwaarde 
voldoet. De takken geven dan de condities aan waar uit gekozen kan worden. Er kan slechts één keuze worden 
gemaakt. De nodes geven altijd splitsingen aan, nooit convergerende takken (Beslisboom, z.j.). De laatste node, 
genaamd endpoint, geeft aan welke keuze in de gegeven situatie de voorkeur heeft.     
Een decision tree kan er uit zien bijvoorbeeld als figuur 2, waarbij een beslissing moet worden genomen wat er 
moet worden ontwikkeld: een temperatuur sensor, een druksensor of geen van beide. De ontwikkelkosten voor een 
temperatuur sensor en de druksensor zijn als alternatieven weergegeven in de takken. Aan het einde van de tak is 
een node om de onzekerheid aan te geven: de genomen beslissing kan een verkeerde beslissing zijn geweest, met 
als uitkomst een verlies van geld, of het kan een goede keuze zijn geweest en dan levert de keuze juist geld op 
(Kirkwood, 2002).  
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Figuur 2: Voorbeeld van een decision tree. Overgenomen uit Decision tree primer-1  (p.2) door C.W. Kirkwood, 
2002. Geraadpleegd van http://www.public.asu.edu/~kirkwood/DAStuff/decisiontrees/DecisionTreePrimer-1.pdf 
Het is belangrijk de juiste beslisattributen te kiezen. In figuur 2 zijn de beslisattributen het soort sensor, de 
ontwikkelkosten en de abstracte begrippen 'succes' en 'falen'.  
In andere domeinen, bijvoorbeeld verzekeringen zijn de beslisattributen begrippen uit het domein, zoals bagage, 
wintersport en de prijs. Het gaat hier om nominale variabelen. 
 
2.2.2 Feature modeling 
 
Binnen Software Product Lines Engineering (SPLE) wordt gewerkt met features (Classen, Heymans, & 
Schobbens, 2008). In de eerste stappen van software family development zorgen feature models voor de basis van 
het bereik van de system family door het vastleggen en toevoegen van informatie. Bijvoorbeeld features die 
belangrijk zijn om tot een nieuwe markt toe te treden, welke features een technologisch risico inhouden en wat de 
verwachte ontwikkelingskosten zijn van elke feature (Czarnecki, Helsen, & Eisenecker, 2004). Door Reiser en 
Weber (2006) wordt een product line omschreven als een set van verschillende producten die verschillende 
overeenkomende kenmerken delen, maar die ook producten kunnen bevatten met kenmerken die substantieel 
afwijken van de andere producten.  
 
Czarnecki, Helsen en Eisenecker (2004) beschrijven een feature model als een feature diagram met aanvullende 
informatie, zoals feature beschrijvingen, prioriteiten, stakeholders, enzovoort. 
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Benavides, Segura en Ruiz-Cortés zeggen in hun onderzoek van 2010 dat een feature model wordt weergegeven 
als een hiërarchisch gearrangeerde set van features, samengesteld door: 
 
1. Relaties tussen een ouder (parent) feature en zijn kind (child) features of subfeatures; 
2. Horizontale of vertikale verbindingen die typische inclusieve of uitgesloten statements zijn, in de vorm 
van 'als feature F inclusief is, dan moeten features A en B ook inclusief zijn (of uitgesloten)'  
 
Binnen applicatieontwikkeling worden feature models gebruikt voor requirementselicitatie en -analyse. Het helpt 
klanten om te bepalen welke features hun systeem moet ondersteunen, als ze weten welke features beschikbaar 
zijn in de software family (Czarnecki, Helsen, & Eisenecker, 2004). Volgens Reiser en Weber (2006) wordt een 
feature model gebruikt bij het documenteren van de algemene kenmerken die bij elk onderdeel of product 
voorkomt en bij het documenteren van de productkenmerken die afwijkend zijn tussen het ene en het andere 
product. Ook de afhankelijkheden tussen de kenmerken worden definieerd in feature models. Een feature is in 
deze context een bepaald kenmerk dat elk product kan hebben - of niet. Vaak worden feature models weergegeven 
als feature trees. 
 
 
Figuur 3: Voorbeeld van een feature model. Overgenomen uit "Automated analysis of feature models 20 years 
later: A literature review", door Benavides, D., Segura, S., & Ruiz-Cortés, A., 2010, Information Systems, 35(6), 
p. 617. 
 
In Figuur 3 (Benavides, Segura, & Ruiz-Cortés, 2010) wordt een vereenvoudigd feature model weergegeven, dat 
geïnspireerd is door de mobiele telefonie-industrie. Het model laat zien welke features worden gebruikt voor het 
specificeren en bouwen van software voor mobiele telefoons. De software die in de telefoon komt, wordt bepaald 
door de features die het ondersteunt. Sommige features zijn mandatory (verplicht), herkenbaar aan het zwarte 
bolletje boven de feature. In het voorbeeld geldt dat voor de features Calls en Screen. Onder de feature screen 
(scherm) staan een aantal keuzemogelijkheden: het scherm moet informatie tonen in ofwel een basisscherm 
(Basic), kleurenscherm (Color) of hoge resolutiescherm (High resolution). Optionele features worden in figuur 3 
aangeduid met een open bolletje boven de betreffende feature. Zo kan de software optioneel GPS ondersteunen 
en/of multimedia zoals camera, MP3 speler of allebei. 
 
Feature models worden gebruikt in verschillende scenarios van software productline development (Benavides, 
Segura, & Ruiz-Cortés, 2010). Maar hoewel feature models veel voorkomen in de SPLE, kunnen deze 
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informatiemodellen ook worden gebruikt in andere contexten, variërend van het verzamelen van requirements tot 
het maken van data model structuren. Feature models kunnen dus breed worden ingezet. Het is belangrijk dat een 
gebruiker de features goed kan interpreteren in relatie tot de eigen requirements. 
 
Het begrip feature kent veel verschillende definities. Het Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE) 
definieert de term feature in IEEE standaard 829 als een onderscheidend kenmerk van een software-item 
(bijvoorbeeld prestaties, draagbaarheid of functionaliteit) (“Software feature,” 2015). In het onderzoek van 
Classen, Heymans en Schobbens (2008) wordt een overzicht van de verschillende definities gegeven zoals die zijn 
gevonden in de literatuur. zie figuur 4. 
 
 
Figuur 4: Overzicht van verschillende definities van de term feature. Overgenomen uit "What’s in a feature: A 
requirements engineering perspective", door Classen, A., Heymans, P., & Schobbens, P., 2008, Fundamental 
Approaches to Software Engineering, p. 17. Springer Berlin Heidelberg. 
 
In het onderzoek van Benavides, Segura en Ruiz-Cortés (2010) wordt een feature model gedefinieerd als een 
model dat de informatie van alle mogelijke producten van een software product lijn weergeeft, in termen van 
features en relaties tussen hen. 
 
Volgens Czarnecki, Helsen en Eisenecker (2004) is een feature een systeemonderdeel dat relevant is voor 
sommige stakeholders en die wordt gebruikt om overeenkomsten met of verschillen tussen systemen inzichtelijk te 
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maken. Features kunnen worden weergegeven in feature diagrams. Een feature diagram is een boom (tree) 
diagram met een root die een concept voorstelt, bijvoorbeeld een software systeem. De nodes in de tree zijn 
features. In het onderzoek van Metzger en Heymans (2007) wordt een overzicht gegeven van verschillende 
soorten feature diagrammen. In dit rapport (Metzger & Heymans, 2007) is een feature diagram synoniem met 
feature model, waarbij het feature diagram de grafische weergave van het feature model is. Een feature diagram 
wordt ook een feature tree genoemd (Reiser & Weber, 2006). 
 
In het onderzoek van Asadi, Soltani, Gasevic, Hatala en Bagheri (2014) wordt een aantal problemen geschetst met 
het gebruik van feature models om de optimale set van requirements te krijgen: 
  
• Er zijn verschillende soorten relaties ten aanzien van de variabiliteit en integriteitsbeperkingen tussen de 
verschillende features; 
• Het aantal mogelijke configuraties/samenstellingen kan exponentieel groeien. Zelfs in kleine feature 
modellen kunnen de mogelijke samenstellingen zeer groot zijn. Dit zorgt er voor dat de complexiteit van 
het feature model toeneemt; 
• Features kunnen zowel een positieve als een negatieve impact hebben op de verschillende business 
belangen van een product (bijvoorbeeld veiligheid en klanttevredenheid) en de kwaliteitsattributen van 
een product (bijvoorbeeld performance of kosten). Een feature kan bijvoorbeeld een negatieve impact 
hebben op veiligheid, maar een positieve impact op klanttevredenheid; 
• Stakeholders kunnen verschillen in opvatting welke requirements het belangrijkst zijn. De ene 
stakeholder kan veiligheid het meest belangrijk vinden, de andere stakeholder vindt klanttevredenheid 
het meest belangrijk; 
• Tenslotte zijn er dusdanige afhankelijkheden in de relaties tussen niet-functionele eigenschappen, dat 
een toename of afname van de ene niet-functionele eigenschap ook kan leiden tot een toe- of afname bij 
een andere niet-functionele eigenschap. 
 
Zoals aangegeven zijn er meerdere definities van feature models. De definitie van Benavides, Segura en Ruiz-
Cortés (2010) past bij dit onderzoek, omdat reisverzekeringen op meerdere manieren samengesteld kunnen 
worden. Als de definitie vertaald wordt naar reisverzekeringen, zou de toegepaste definitie er als volgt uit kunnen 
zien: "Een feature model van reisverzekeringen geeft alle informatie van alle mogelijke reisverzekeringen weer, in 
termen van producteigenschappen en relaties tussen de producteigenschappen". De definitie van Benavides, 
Segura en Ruiz-Cortés (2010) zal daarom in dit onderzoek worden gebruikt. 
 
2.2.3 Goal Oriented approach 
 
De derde methode van groeperen van producteigenschappen die in dit literatuuronderzoek wordt onderzocht, is de 
doelgerichte benadering oftewel goal-oriented approach. De laatste term wordt het meest gebruikt in de literatuur 
en zal daarom hier worden gehanteerd. 
 
De opkomst van requirements engineering als aparte tak van computer wetenschappen en systeemontwikkeling 
ging samen met de ontwikkeling van methoden voor het definiëren van requirements op basis van goals. Deze 
methoden worden de Goal-Oriented Requirements Engineering (GORE) methods genoemd (Regev & Wegmann, 
2005). GORE is een aanpak die wordt gebruikt om stakeholder goals te achterhalen, analyseren en te beschrijven, 
met als achterliggend doel het opstellen van software en systeem requirements. De requirements voor computers 
of applicaties worden afgeleid van de strategische doelen, dat wil zeggen organisatie of afdelingsdoelen. Dit is het 
  25 
grootste verschil van deze aanpak ten opzichte van andere requirement engineering methoden. De reden voor deze 
aanpak is de gedachte dat door op deze manier de requirements af te leiden, ze nooit of zeer weinig zullen 
verschillen met de bedrijfsdoelen (Green, z.j).  
 
Er zijn verschillende GORE methoden, waaronder CREWS, GBRAM, GRL, i* en KAOS (Regev & Wegmann, 
2005),  (Respect, I. T., 2007). De definitie van een goal verschilt per methode. Figuur 5 (Regev & Wegmann, 
2005) toont verschillende definities van het Goal-oriented approach concept in de methoden KAOS, GBRAM en 
GRL. 
 
 
Figuur 5: Overzicht van verschillende GOAL definities. Overgenomen uit "Where do goals come from: the 
underlying principles of goal-oriented requirements engineering", door Regev, G., & Wegmann, A., 2005, In 13th 
IEEE International Conference on Requirements Engineering (RE'05), p. 3. 
 
Er zijn overigens meer definities. Een goal is volgens Van Lamsweerde (2001) een resultaat dat het onderzochte 
systeem zou moeten bereiken. Goals kennen functionele en non-functionele belangen. Functionele belangen zijn 
bijvoorbeeld de services die geboden worden en non- functionele belangen hebben bijvoorbeeld te maken met de 
kwaliteit van die services, zoals veiligheid en prestatie. Het systeem waar in de definitie over wordt gesproken, 
kan het huidige of een nieuw te bouwen systeem zijn. Dus goals kunnen volgens deze definitie de belangen van 
consumenten presenteren. Van Lamsweerde (2001) geeft aan dat het een misvatting is dat goal-oriented 
approaches een top-down benadering hebben; in het proces kan een stap overgeslagen worden, danwel een stap 
terug worden gezet. 
 
Goals zijn om onder andere de volgende redenen belangrijk bij requirements engineering (RE) (Van Lamsweerde, 
2001) 
 
• Bij RE is het belangrijk om complete requirements te achterhalen en niet-relevante requirements te 
vermijden. Het gebruik van goals zorgt voor een voldoende completering van de requirements 
specificatie; 
• Uitleggen van requirements aan stakeholders. De goals die zijn uitgewerkt in een boomstructuur zorgt 
voor de traceerbaarheid van strategische doelen tot technische requirements op het laagste niveau; 
• Het managen van conflicten tussen verschillende viewpoints; 
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• Inzichtelijk maken van alternatieven die verder kunnen worden uitgewerkt. 
  
Door Green (z.j.) wordt de volgende uitleg gegeven van de aanpak van de goal-oriented approach. Hoofddoelen 
worden uitgesplitst naar subdoelen, die vervolgens nog verder worden ontleed tot einddoelen (leafgoals). Deze 
einddoelen drukken de requirements uit voor computersystemen.  
 
In figuur 6 is een voorbeeld van een goal hiërarchie opgenomen van Loucopoulos en Kavakli (in Green, z.j.). Een 
van de hoofddoelen - bovenin in het voorbeeld - is het minimaliseren van risico's op luchtvaartongelukken. Door 
het continue stellen van hoe- en waarom-vragen worden oorzaken en oplosmogelijkheden achterhaald, die worden 
vertaald naar requirements. Het hoofddoel wordt steeds verder uitgewerkt naar subdoelen, totdat de requirements 
helder zijn. Het uiteindelijke doel in dit voorbeeld is het visualiseren van real-time scenario's van het luchtverkeer. 
Indien als startpunt het visualiseren van real-time scenario's van het luchtverkeer wordt genomen, dan leidt dit 
volgens het voorbeeld er toe dat dit bijdraagt aan het strategische doel, het minimaliseren van de risico's op 
luchtvaartongelukken. 
 
 
Figuur 6: Voorbeeld van een goal hiërarchie, van toepassing op luchtvaart controle. Overgenomen uit "Goal-
oriented approaches to requirements engineering", door Green, S., z.j., Requirements Engineering, University of 
the West of England, p. 13. 
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2.2.4 Antwoord op onderzoeksvraag 2: Wat zijn methoden voor het groeperen van 
producteigenschappen?  
 
Visueel gezien zijn er grote overeenkomsten tussen decision trees, feature models en de goal oriented approaches. 
Het meest duidelijke verschil zit in de benadering: 
 
• Decision trees zijn ontstaan vanuit de wens om een probleem op te lossen en een beslissing te nemen.  
• Feature models zijn bedoeld om producten samen te stellen en uitwisselbaarheid van attributen vast te 
stellen.  
• De goal-oriented approach gaat uit van de toplevel requirements en brengt daar verfijning in aan.  
 
Allen maken gebruik van een boomstructuur om tot een uiteindelijk resultaat (een beslissing, een keuze van 
elementen of het einddoel)  te komen.  
 
Zowel decision trees, feature models en de goal-oriented approach kennen attributen die  veelal worden opgesteld 
door experts. Voor hen is duidelijk wat elk attribuut betekent. Een buitenstaander zal bij de attributen een bepaald 
idee hebben wat de definitie is, maar of deze klopt, kan niet uit bijvoorbeeld de decision tree zelf gehaald worden. 
De vraag is of er altijd een beschrijving aanwezig is. Het is voor een willekeurige gebruiker mogelijk om een 
decision tree of feature model te gebruiken, zonder kennis wat de attributen betekenen. Om de methoden goed te 
kunnen gebruiken, is het nodig dat elk attribuut uitgelegd wordt. Hiermee wordt de relatie gelegd met requirement 
1 Uitleg van de domeinbegrippen.   
 
Met de opkomst van Internet is ook het aanbod van producten gegroeid. Om een keuze uit producten te maken, 
kunnen gebruikers gebruik maken van verschillende tools, zoals keuzetools (product selector tools) en 
vergelijkingstools (product comparison tools, vaak in de vorm van een matrix). Ook hier is het mogelijk dat een 
gebruiker een vergelijkingsite gebruikt, de verschillende attributen invult, zonder te weten - of denkt te weten- wat 
het betreffende attribuut betekent. 
 
Net als feature models en decision trees zijn deze vergelijkingssites vaak gebouwd door of met hulp van mensen 
met kennis van zaken, zogenoemde experts zoals bijvoorbeeld productmanagers. Dit wil echter niet zeggen dat 
een willekeurige gebruiker ook die kennis heeft. En daarmee worden er twee problemen duidelijk: 
 
• De gebruiker die onderkent dat hij de attributen niet begrijpt, moet moeite doen om kennis op te bouwen, 
zodat hij weet wat het attribuut betekent. 
• De gebruiker die niet onderkent of weet dat hij de attributen niet begrijpt of verkeerd interpreteert, loopt 
het risico een foutieve keuze te maken. 
 
Het kan voor een consument lastig zijn om te bepalen wat de requirements moeten zijn, Steve Jobs zei "....People 
don't know what they want, until you show it to them." (Linzmayer, 2006). Het voordeel van bijvoorbeeld feature 
modeling en decision trees is, dat alle mogelijkheden waaruit gekozen kan worden, zichtbaar zijn. Het gaat er dan 
om om alle keuzemogelijkheden duidelijk uit te leggen. 
 
Vanuit het oogpunt van de consument lijkt de goal-oriented approach het meest geschikt voor het maken van 
productselecties. Er wordt gekeken naar het einddoel, bijvoorbeeld een reisverzekering kiezen, en vervolgens 
worden de requirements bepaald. De bepaling van de requirements worden getoetst aan de producteigenschappen. 
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Daarbij is requirement 1 Uitleg van de begrippen van toepassing. Gekeken vanuit de producten en 
producteigenschappen, lijkt feature modeling een betere groeperingsmethode te zijn. 
 
In de praktijktoets zal onderzocht worden welke methode van groeperen in vergelijkingssites wordt gebruikt. 
Daarbij worden de vergelijkingssites vergeleken met de eigenschappen van decision trees, feature modeling en de 
goal-oriented approach. 
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3. De praktijktoets 
 
De praktijktoets geeft antwoord op twee vragen:  
 
Onderzoeksvraag 3. Welke methode van groeperen van producteigenschappen wordt toegepast in de praktijk? 
Hierbij wordt gekeken of en in welke mate een vergelijkingssite kenmerken heeft van een: 
• Decision tree 
• Feature model 
• Goal-oriented approach 
 
Onderzoeksvraag 4. Zijn vergelijkingssites opgebouwd vanuit het perspectief (de requirements) van de 
gebruiker? Hierbij wordt gekeken naar: 
A) De producteigenschappen, te weten  
1. Requirement 1 Uitleg van de domeinbegrippen. Hierbij wordt gekeken of  uitleg over de 
domeinbegrippen vooraf, tijdens of na het doorlopen van de vergelijking worden gegeven 
2. Requirement 4 Informerend of advies gevend. Hierbij wordt gekeken wordt gekeken of 
vooraf, tijdens of na het doorlopen van de vergelijking een advies wordt gegeven. 
B) Het psychologisch perspectief: de interactie met de consument wordt bestudeerd. In dit onderzoek 
wordt gekeken of er gebruik wordt gemaakt van hele zinnen of bijvoorbeeld steekwoorden. 
C) Het prijsperspectief, waarbij wordt gekeken of de prijs per producteigenschap wordt weergegeven 
en/of de totaalprijs wordt getoond. 
D) Het lerende perspectief: is het mogelijk voor een consument om de vergelijking geheel of 
gedeeltelijk opnieuw uit te voeren tijdens het maken van de keuzes of als de resultaten zijn getoond? 
Er kan behoefte zijn aan het meermalen geheel of gedeeltelijk doorlopen van de vergelijking, in 
bijvoorbeeld de volgende situaties: 
• Tijdens het doorlopen van de vergelijking bouwt de gebruiker kennis op van de 
producteigenschappen. Afhankelijk van het moment of stap in de vergelijking waar 
kennisopbouw plaatsvindt, kan dit leiden tot het besef bij de gebruiker dat sommige keuzes 
foutief zijn en opnieuw gemaakt moeten worden 
• Indien prijs belangrijk is voor de gebruiker van de vergelijking, kan een gebruiker de wens 
hebben om bijvoorbeeld bepaalde producteigenschappen uit te sluiten. Dit is het geval als 
bijvoorbeeld aan het eind van de vergelijking de totaalprijs wordt getoond en deze hoger is 
dan verwacht.  
 
3.1 Aanpak van de praktijktoets 
 
Voor de uitvoering van de praktijktoets wordt gebruik gemaakt van twee vergelijkingssites en een doorlopende 
reisverzekering.  
 
In dit onderzoek zijn niet alle vergelijkingssites meegenomen, maar zijn er twee geselecteerd, namelijk Hoyhoy en 
Independer. Er zijn veel meer vergelijkingssites, zoals de Consumentenbond, Kieskeurig, Geld.nl, Verzekeringen 
Vergelijken en PriceWise. De redenen om van Hoyhoy en Independer gebruik te maken, is dat zij een groot aantal 
aanbieders van reisverzekeringen hebben opgenomen en deelnemers zijn van het Keurmerk Objectief Vergelijken 
(www.objectiefvergelijken.nl). Dit keurmerk bestaat nu nog alleen voor zorgverzekeringen maar het is de 
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bedoeling om uit te breiden naar schadeverzekeringen. Daarnaast zijn Hoyhoy en Independer in Nederland 
bekende vergelijkingssites voor verzekeringen. 
 
In de praktijktoets is als voorbeeld een doorlopende reisverzekering genomen. Een reisverzekering is geen 
verplicht product en lijkt misschien een eenvoudige verzekering, maar door de vele dekkingsmogelijkheden is het 
een complex product. Nog steeds gaan veel mensen zonder reisverzekering op reis. In geval van schade moet de 
consument die geen reisverzekering heeft afgesloten of een reisverzekering heeft afgesloten met onvoldoende 
dekking, de kosten dan zelf betalen. Dit kan om grote bedragen gaan (ANP, 2014).  
 
Er wordt in de praktijktoets veel gebruik gemaakt van schermprints. Hiervoor zijn enkele redenen: 
 
• De vergelijkingssites zijn continue in ontwikkeling. Als er alleen textueel wordt beschreven wat is 
aangepast, kan dit hoogstwaarschijnlijk binnen 1 tot 2 jaar niet meer opnieuw geproduceerd worden. 
Door het gebruik van schermprints staat vast wat er destijds is onderzocht. 
• Op de schermen zelf staat vaak erg veel informatie. Het geeft de lezer een beter idee van wat bedoeld 
wordt, als dit wordt aangewezen op de vergelijkingssite. Een plaatje zegt meer dan duizend woorden. 
 
Hoyhoy is een vergelijkingssite die in 2015 veel reclame heeft gemaakt. Hoyhoy is begin 2016 overgenomen door 
vergelijkingssite Pricewise. Beide merken zullen blijven bestaan (Adformatie, 2016). Op de site van Hoyhoy 
kunnen consumenten verschillende soorten verzekeringen afsluiten, waaronder reisverzekeringen. In totaal worden 
bij Hoyhoy 26 aanbieders van reisverzekeringen met elkaar vergeleken. Dit zijn overigens niet alle aanbieders, 
bijvoorbeeld Onna-Onna en Interpolis zijn niet als aanbieder opgenomen (zie Figuur 7). De reden is dat Hoyhoy 
niet over de voorwaarden en premies beschikt, waardoor vergelijken niet mogelijk is. 
  
 
Figuur 7: Lijst van 26 reisverzekeraars die worden vergeleken bij Hoyhoy. 
Bron: Hoyhoy. (z.j.-a).  
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Independer vergelijkt ruim 60 reisverzekeringen van 36 aanbieders en heeft daarmee een completer aanbod dan 
Hoyhoy, maar is ook niet volledig.Bijvoorbeeld Interpolis en Onna-Onna worden niet meegenomen in de 
vergelijking (zie Figuur 8). Independer geeft als reden dat zij niet beschikt over de premies en polisvoorwaarden 
van deze aanbieders. Ook Independer biedt meer soorten verzekeringen aan, waaronder zorgverzekering en 
autoverzekering.  
 
 
 
Figuur 8: Lijst van 36 reisverzekeraars die worden vergeleken bij Independer. 
Bron: Independer. (z.j.-a).  
 
 
In het vervolg van hoofdstuk 3 worden de onderzoeksvragen op de sites van www.hoyhoy.nl en 
www.independer.nl toegepast, als voorbeeld wordt het product doorlopende reisverzekering gebruikt. De 
vergelijkingssites worden niet onderling met elkaar vergeleken, de vergelijkingssites worden alleen gebruikt om 
de onderzoeksvragen te toetsen in de praktijksituatie. 
 
3.2 Onderzoeksvraag 3: Methode van groeperen van 
producteigenschappen  
 
Er wordt gekeken of de vergelijkingssites kenmerken hebben van een decision tree, feature model of goal-oriented 
approach. 
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3.2.1 Decision tree 
 
Voor het toetsen van deze vraag wordt gekeken naar de invoerschermen van de vergelijkingssites Hoyhoy en 
Independer. Op deze invoerschermen staan de verschillende dekkingsmogelijkheden en aanvullende modules van 
de doorlopende reisverzekering. Bij Hoyhoy (Figuur 9 en Figuur 10) kan de consument van elke dekking en 
aanvullende module aangeven of deze van toepassing is of niet. Dit kan door het wel of niet aankruisen van het 
vakje voor de module. Bij de dekkingen (Figuur 9) kan er een meer specifieke keuze worden gemaakt, 
bijvoorbeeld het aantal reisdagen. Er is bij Hoyhoy maar één optie verplicht, dat is het aantal reisdagen. 
 
 
Figuur 9: Selectiescherm Hoyhoy waar de consument kan aangeven welke dekkingen gewenst zijn. 
Bron: Hoyhoy. (z.j.-b).  
 
 
Figuur 10: Vervolg van het selectiescherm Hoyhoy waar de consument kan aangeven welke aanvullende modules 
gewenst zijn.  Bron: Hoyhoy. (z.j.-c) 
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Bij Independer (Figuur 11) wordt een soortgelijke structuur gehanteerd. 
 
 
Figuur 11: Selectiescherm Independer waar de consument kan aangeven welke dekkingen hij wenst. 
Bron: Independer. (z.j.-b).  
 
Bij Hoyhoy zijn er bij Dekkingsgebied twee keuzemogelijkheden, namelijk Europa en Wereld. Als de klant dan 
een keuze maakt, betekent dat het einde van het doorlopen van de boom. Wat opvalt, is dat er convergerende 
paden nodig zijn (zie de rode lijnen in Figuur 12) om losse beslissingen om te zetten in één keuze.  
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Figuur 12: Voorbeeld van een mogelijke decision tree structuur voor een reisverzekering. Een deel van de 
dekkingen en aanvullende modules is weergegeven. 
 
 Een belangrijk kenmerk van een decision tree is echter dat er geen convergerende paden worden gebruikt 
(Beslisboom, z.j.). Convergerende paden kunnen bij deze vergelijkingssites alleen ontweken worden door een zeer 
grote decision tree te creëren, waarbij alle dekkingen achter elkaar worden gezet en herhaald bij elke keuze die 
gemaakt wordt. Zie in Figuur 13, waarin een klein deel van een dergelijke decision tree is weergegeven. Na de 
keuze voor het dekkingsgebied moet de keuze worden gemaakt voor bijvoorbeeld de maximale reisduur. Voor 
elke mogelijke keuze bij Dekkingsgebied moet ook de keuze voor de Maximale reisduur worden opgenomen. Bij 
bijvoorbeeld Hoyhoy kan er voor de Maximale reisduur gekozen worden uit 45, 60, 90, 120, 180 en 365 dagen. 
Deze moeten allemaal in de decision tree opgenomen worden. Indien alle keuzes worden opgenomen, zal de 
decision tree zeer groot zijn. 
 
 
Dekkingen 
Dekkings 
gebied 
Europa 
Wereld 
Maximale reisduur 
45 dagen 
Wintersport 
365 dagen 
60 dagen 
90 dagen 
120 dagen 
180 dagen 
Ja 
Nee 
Dekking 
..... 
..... 
Keuze 
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Figuur 13: Voorbeeld decision tree voor reisverzekering waar voor het dekkingsgebied de keuzes deels zijn 
uitgewerkt. 
 
 
Het is mogelijk, dat nadat de keuze voor de verschillende dekkingen is gemaakt, er op de achtergrond - dus niet 
zichtbaar voor de consument - wel sprake is van een decision tree voor het bepalen welke verzekeraar het best 
voldoet aan de gekozen dekkingen in combinatie met de gevraagde prijs. Echter, in dat geval zijn de criteria 
waarop de keuze wordt gemaakt, niet bekend. De consument kan niet zien of de aangeboden informatie correct is, 
doordat alleen het eindresultaat wordt getoond en de consument niet visueel het keuzeproces kan doorlopen.  
 
3.2.2 Feature model 
 
In hoofdstuk 2 Literatuurstudie is gekozen voor de volgende definitie van een feature model: Een feature model is 
een model dat de informatie van alle mogelijke producten van een software product lijn in termen van features en 
relaties tussen hen weergeeft (Benavides, Segura, & Ruiz-Cortés. 2010). Zoals aangegeven in het onderzoek van 
Metzger en Heymans (2007), kan een feature diagram worden uitgelegd als een grafische weergave van een 
feature model.  
 
De vergelijkingssites van Hoyhoy en Independer hebben enkele kenmerken van een feature model. 
Dekkingsmogelijkheden zijn uitgesplitst naar verschillende categorieën, zoals dekkingsgebied, reisduur en de 
waarde van contant geld waarbij bij sommige mogelijkheden een extra keuze kan of moet worden gemaakt. 
Bijvoorbeeld bij dekkingsgebied kan er een keuze worden gemaakt voor Europa of Wereld. Alle keuzes bij elkaar, 
vormen deze de verzameling van gewenste dekkingen, waarmee een geschikte verzekeraar kan worden gezocht. 
Dekkings 
gebied 
Europa 
Wereld 
Maximale 
reisduur 
60 dagen 
120 dagen 
Winter 
sport 
Ja 
Nee 
Winter 
sport 
Ja 
Nee 
Winter 
sport 
Ja 
Nee 
Winter 
sport 
Ja 
Nee 
Maximale 
reisduur 
60 dagen 
120 dagen 
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Hoewel de keuzemogelijkheden niet in een hiërarchische vorm zijn weergegeven, is dat wel mogelijk. In Figuur 
14 is als voorbeeld een klein deel van de vergelijkingssites overgenomen en weergegeven in een feature diagram. 
Door middel van het diagram wordt duidelijk welke keuzes verplicht zijn, deze zijn aangegeven met een dicht 
bolletje boven de keuze (bijvoorbeeld Dekkingsgebied) en welke keuzes optioneel zijn (bijvoorbeeld Wintersport 
en Annuleringsverzekering), aangegeven door een open bolletje. Bij sommige optionele keuzes moet daarna nog 
een aanvullende keuze worden gemaakt, bijvoorbeeld bij het bedrag waarvoor men zich wil verzekeren bij de 
dekking Annuleringsverzekering. 
 
 
Figuur 14: Voorbeeld van een mogelijk feature model voor een reisverzekering (deels uitgewerkt) 
 
De vergelijkingsites Independer en Hoyhoy laten echter niet alle mogelijke keuzes zien, de mate van nadere 
detaillering is beperkt. Bijvoorbeeld, het is mogelijk om aan te geven of, en zo ja voor welk bedrag bagage 
verzekerd moet worden (Figuur 15 en Figuur 16). De consument kan dan kiezen voor een bepaalde waarde, tot en 
met € 5.000,-. Het zelf invoeren van een bedrag of een keuze maken voor bagage met een waarde hoger dan € 
5.000,- is niet mogelijk.  
Bij Independer is overigens deze mogelijkheid pas aanwezig na het invoeren van de dekkingen en aanvullende 
modules.  
Dekkingen 
Dekkings 
gebied 
Europa Wereld 
Maximale reisduur 
45  
Wintersport 
365 60 90  120  180  
Annulerings-
verzekering 
€ 1.500,- € 3.000,- € 2.000,- 
Verplicht 
Optioneel 
Alternatieven 
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Figuur 15: Consument kan bij Hoyhoy aangeven wat de waarde van de bagage is. Er is geen vrije invoer 
mogelijk, de keuze is beperkt tot een aantal opties. 
Bron: Hoyhoy. (z.j.-d).  
 
Figuur 16: Consument kan bij Independer aangeven bij de feature bagage wat de waarde van de bagage is. Er is 
geen vrije invoer mogelijk, de keuze is beperkt tot een aantal opties.  
Bron: Independer. (z.j.-c).  
 
Vaak kennen reisverzekeringen maximale bedragen die worden uitgekeerd bij verlies, diefstal of een ongeluk. 
Voor specifieke producten of diensten is daar regelmatig ook een maximaal bedrag aan gekoppeld, dat veelal lager 
ligt dan het maximale bedrag voor de hele module. Deze worden echter niet als optionele of verplichte keuzes in 
de selectieschermen van Hoyhoy en Independer opgenomen. Als voorbeeld is een verzekering van Aegon 
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genomen, geselecteerd bij Independer. Bij Aegon is gekozen voor een dekking van bagage € 2.500,- per persoon 
per reis (zie Figuur 17). Echter, onder de Details polisvoorwaarden is bij Dekking bagage een specificering voor 
producten van toepassing, zie Figuur 18. Een mobiele telefoon wordt tot € 250,- per kalenderjaar vergoed bij 
verlies of diefstal. Computer-, foto- en filmapparatuur zijn samen bij deze verzekering tot maximaal € 500,- 
verzekerd. Deze specificering is in de vergelijkingssite van Independer niet opgenomen, pas bij het tonen van de 
meest geschikte verzekeringen kan de consument onder Polisvoorwaarden zien wat de specifieke dekkingen zijn 
van bijvoorbeeld Bagage. Dit geldt ook voor Hoyhoy.  
 
 
Figuur 17: Verzekering van Aegon, waarbij de feature bagage is verzekerd voor een bedrag van € 2.500,- per 
persoon per reis..  Independer. (z.j-d.).  
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Figuur 18: Detail polisvoorwaarden van de dekking bagage bij Aegon. Hier is te zien dat hoewel de dekking per 
persoon per reis € 2.500,- is, een mobiele telefoon tot € 250,- wordt vergoed. Independer. (z.j.-e).  
 
Als wordt gekeken naar welke verzekeraars worden getoetst, dan zijn zowel Hoyhoy als Independer niet compleet. 
Interpolis bijvoorbeeld wordt niet meegenomen in de vergelijking. Daarmee wordt mogelijk niet voldaan aan het 
deel van de definitie "alle mogelijke producten van een software product lijn in termen van features en relaties 
tussen hen", omdat nu combinaties worden uitgesloten die niet opgenomen verzekeraars mogelijk wel aanbieden.   
 
3.2.3 Goal-oriented approach  
 
Bij de goal oriented approach wordt uitgegaan van het probleem van de consument. In dit praktijkonderzoek zou 
het probleem als volgt geformuleerd kunnen worden: "Ik ga op vakantie en ik wil me verzekeren. Welke 
verzekering moet ik nemen?". Een consument zal niet de mogelijkheden weten waartegen hij zich kan verzekeren 
- en hoe belangrijk dat is. Daar moet hij bij geholpen worden. Een consument zal denken in scenario's: "Als ik 
mijn telefoon verlies, is dat dan verzekerd?", of "Ik ga naar de zon, wintersportuitrusting hoef ik niet te 
verzekeren". Al deze scenario's moeten worden uitgewerkt om alle mogelijke resultaten in beeld te krijgen. Ook 
een eventuele voorkeur voor een verzekeraar zou een (onderdeel van een) scenario kunnen zijn.  
 
In Figuur 19 is een voorbeeld gegeven van een deels uitgewerkt goal-model voor een reisverzekering. Het 
einddoel van de consument is dat deze 'goed verzekerd op vakantie' gaat, tegen de juiste prijs. Bij dit model wordt 
onderaan gestart, dus met de meest specifieke requirements. Denk aan een zonnebril en een mobiele telefoon die 
verzekerd moeten worden, maar wintersport weer niet. Voor de dekking Annulering is dit nog wat verder 
uitgewerkt. De consument geeft zijn requirements: "Ik wil alleen een annuleringsverzekering afsluiten als mijn 
vader plotseling ernstig ziek wordt en ik terug moet. De reis kost € 1.500,-, dus als de reis op voorhand niet 
doorgaat, wil ik dit bedrag terug.", enzovoort.  
 
Vanuit deze requirements worden de hoofddoelen ingevuld. Omgekeerd kan vanuit de hoofddoelen 
teruggeredeneerd worden naar de requirements. Uiteindelijk komt daar dan de meest geschikte verzekering voor 
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de consument uit. In dit model zou ook ruimte kunnen zijn om te tonen welke verzekeringen bij welke keuze 
horen en voor welke prijs - mits de laatste informatie beschikbaar is. Het voordeel daarvan is dat de consument 
direct ziet wat de gevolgen zijn van zijn keuze: stelt hij te hoge eisen, dan wordt of de verzekering zeer duur, of er 
is geen verzekeraar beschikbaar.  
 
 
 
 
Figuur 19: Voorbeeld van een gedeeltelijke uitwerking van een goal model voor een reisverzekering. 
 
draagt bij aan uitgesloten 
er bestaat een kans 
dat de reis  
afgebroken zou 
moeten worden; de 
kosten van de reis € 
1.500,- moeten 
gedekt worden 
requirement: 
geen 
wintersport 
 
er worden geen 
wintersport 
activiteiten 
uitgevoerd 
requirement: 
annulerings 
verzekering € 
1.500,- 
 
goed verzekerd op 
vakantie tegen de 
laagste prijs 
juiste verzekeraar 
tegen de laagste prijs 
juiste dekkingen 
op reis wordt een 
telefoon 
meegenomen ter 
waarde van €200,- 
requirement: 
bagagedekking € 
1.500,- inclusief 
dekking waarde 
telefoon van € 200,- 
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Als de goal-oriented benadering wordt vergeleken met de vergelijkingssites Hoyhoy en Independer, zien die er 
anders uit, zie Figuur 9, Figuur 10 en Figuur 11. Het is niet mogelijk om verschillende scenario's te doorlopen en 
te zien wat de consequenties zijn van gemaakte keuzes. Deze vergelijkingssites hebben waarschijnlijk gekozen om 
de hoofdcriteria te tonen die het meest van invloed zijn op de prijs, bijvoorbeeld de dekking bagage in plaats van 
dekking mobiele telefoon. Helaas is er geen informatie beschikbaar over welke criteria de vergelijkingssites 
hanteren voor de keuzemogelijkheden.  
 
3.2.4 Samenvatting onderzoeksvraag 3: methoden van groeperen van 
producteigenschappen 
 
 
Er is geen bewijs gevonden dat vergelijkingsites producteigenschappen groeperen als een decision tree, feature 
model of goal-oriented approach bij het uitvoeren van de praktijktoets. 
 
Een zichtbare decision tree is niet gevonden, de opzet van de vergelijkingssites is nu dusdanig dat voor het 
toepassen van een decision tree model convergerende paden nodig zijn om tot een selectie van dekkingen en een 
verzekering te komen. Bij decision trees zijn convergerende paden uitgesloten.  
 
De gehanteerde definitie van een feature model in dit onderzoek is "Een model dat de informatie van alle 
mogelijke producten van een software product line weergeeft, in termen van features en relaties tussen hen" 
(Benavides, Segura, & Ruiz-Cortés, 2010). Niet alle eigenschappen van een reisverzekering en relaties tussen die 
eigenschappen worden getoond bij vergelijkingssites.  
 
Van een goal-oriented approach zijn geen kenmerken bij de vergelijkingssites geconstateerd tijdens dit 
praktijkonderzoek. Er is geen informatie beschikbaar over hoe de vergelijkingssites tot de keuzes komen.     
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3.3 Onderzoeksvraag 4: Vergelijkingssites en gebruikersrequirements  
 
Hierbij wordt gekeken of de vergelijkingssites zijn opgebouwd vanuit het perspectief (de requirements) van de 
gebruiker. 
3.3.1 Producteigenschappen - Requirement 1: Uitleg van de domeinbegrippen 
 
Er wordt bij de analyse van requirement 1 gekeken of de domeinbegrippen worden uitgelegd en zo ja, of de 
domeinbegrippen vooraf, tijdens of na het doorlopen van de vergelijking worden gegeven bij de vergelijkingssites 
Independer en Hoyhoy. Beide vergelijkingssites worden apart besproken. 
 
Independer 
 
Independer geeft op het keuzescherm bij elke dekking uitleg over de betreffende keuze, als die wordt aangeklikt. 
Als voorbeeld worden Figuur 20 en Figuur 21 getoond. Bij Figuur 20 wordt een omschrijving gegeven van de 
dekkingsgebieden met de nadruk op de verschillen tussen Europa en Wereld, als er een keuze wordt gemaakt. Er 
wordt van Europa aangegeven welke landen het betreft. 
 
 
Figuur 20: Toelichting bij dekkingsgebieden met de nadruk op verschillen tussen Europa en Wereld. Rechtsboven 
is een zoekbalk waarmee meer informatie gezocht kan worden. Independer. (z.j.-f).  
 
Als de consument op de vraag "Wil je een annuleringsverzekering?" voor Ja of Nee kiest, wordt er een veld met 
uitleg over de annuleringsverzekering getoond, zie Figuur 21. Er wordt aangegeven wat gedekt is en hoe lang na 
het boeken van een reis een annuleringsverzekering nog afgesloten kan worden. 
 
Independer geeft bij elke dekkingsmogelijkheid een toelichting. 
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Figuur 21: Als de klant een keuze maakt bij de vraag of hij een Annuleringsverzekering wenst, wordt er informatie 
gegeven over de annuleringsverzekering. Independer. (z.j.-g).  
 
Bij Independer wordt nergens een compleet overzicht gegeven van alle definities bij elkaar. Op Figuur 20 is 
rechtsboven een zoekbalk te vinden, hier kunnen zoektermen ingevoerd worden. Als in deze zoekbalk de 
zoekopdracht 'begrippen reisverzekering' wordt gegeven, worden er verschillende resultaten getoond, zie Figuur 
22.  
 
 
 
Figuur 22: Als bij Independer de zoektermen 'begrippen reisverzekering' wordt ingegeven in de zoekbalk, wordt er 
een resultaatlijst getoond. Independer. (z.j.-h).  
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Als op het eerste zoekresultaat wordt geklikt (Begrippen - Reisverzekeringen) is het resultaat een beperkte 
begrippenlijst, zie Figuur 23. De begrippen die getoond worden zijn: Betalingstermijn, Opzegtermijn, 
Dekkingsgebied, Eigen Risico, Maximale Reisperiode en Organisaties. Al deze begrippen hebben te maken met 
reisverzekeringen, maar ze zijn niet gegroepeerd naar bijvoorbeeld Soorten dekkingen en Algemene voorwaarden 
bij reisverzekeringen. In de begrippenlijst zijn het losstaande begrippen.  
 
Uitleg over de domeinbegrippen is belangrijk voor de consument, want hiermee doet hij kennis op om een goede 
keuze te kunnen maken. In deze begrippenlijst zijn veel begrippen die wel op het keuzescherm te zien zijn (zie 
bijvoorbeeld Figuur 21) niet opgenomen, zoals annuleringsverzekering, geneeskundige kosten en wintersport.  
Er worden ook begrippen getoond die niet op het vergelijkingsscherm aanwezig waren, namelijk Betalingstermijn, 
Opzegtermijn, Eigen risico en Organisaties.  
 
Van de begrippen die op het vergelijkingsscherm aan bod kwamen, worden er bij twee uitgelegd, namelijk 
Dekkingsgebied en Maximale reisperiode. 
  
 
 
Figuur 23: Resultaat van de keuze Begrippen-Reisverzekering. Er worden enkele begrippen weergegeven. 
Independer. (z.j.-i).  
 
Als wordt gekozen voor het begrip Dekkingsgebied op Figuur 23, dan wordt een nieuw scherm geopend. 
Wat opvalt, is dat de gegeven definitie van Dekkingsgebied afwijkt van de definitie die op het keuzescherm wordt 
getoond, omdat nu Nederland als apart dekkingsgebied wordt genoemd (zie Figuur 24). Dat is op het keuzescherm 
niet het geval, hier wordt geen toelichting gegeven over Nederland als dekkingsgebied. De keuze Nederland is op 
het keuzescherm ook niet aanwezig (zie Figuur 20).  Volgens de informatie die wordt gegeven, hanteren 
verzekeraars Nederland als een apart dekkingsgebied. Dit is verwarrend: is het nu wel of niet mogelijk om alleen 
dekkingsgebied Nederland te kiezen en zo ja, waarom is deze mogelijkheid niet op het keuzescherm aanwezig?  
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Figuur 24: Toelichting bij het begrip Dekkingsgebied, onder Veelgestelde vragen. Independer. (z.j.-j).  
 
In de begrippenlijst (Figuur 23) staat ook het begrip Maximale reisperiode. Als op dit begrip wordt geklikt, komt 
de volgende toelichting: "Dit is de periode waarin je verzekerd bent, en heeft een maximaal aaneengesloten dagen 
dat je op reis kunt gaan. Ga je langer dan de maximale reisperiode? Neem dan contact op direct met jouw 
verzekeraar (naar wens)" (Independer, z.j.-k). Zie ook Figuur 25.  
 
Op het keuzescherm van Independer wordt niet het begrip Maximale reisperiode gebruikt, maar Vakantieduur. De 
omschrijving bij Vakantieduur is "Vul hier in hoe lang je maximaal aaneengesloten op vakantie gaat" 
(Independer,z.j.-l). Zie voor een schermprint Figuur 26. Er wordt een andere naam en een andere omschrijving 
gehanteerd. Er wordt geen toelichting gegeven welke aktie een consument moet nemen als hij langer dan de 
maximaal aaneengesloten reisdagen wil verzekeren, die informatie krijg hij wel bij de omschrijving van het begrip 
Maximale reisperiode, namelijk de consument moet dan contact opnemen met de verzekeraar (Figuur 25). 
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Figuur 25: Toelichting bij het begrip Maximale reisperiode, onder Veelgestelde vragen. 
Independer. (z.j.-k).  
 
 
Figuur 26: Op het keuzescherm wordt gesproken over vakantieduur in plaats van maximale reisperiode. 
Independer. (z.j.-l).  
 
Hoyhoy 
 
Op het keuzescherm van Hoyhoy staat bij bijna elk begrip een i-teken (informatieteken), behalve bij Waarde geld 
en cheques. Als op dit i-teken wordt geklikt, komt er een veld tevoorschijn met uitleg over het begrip. Bij de 
volgende begrippen onder het kopje Dekkingen wordt uitleg gegeven als op het i-teken naast het begrip wordt 
geklikt: Dekkingsgebied en Maximale reisduur (per reis). Onder het kopje Aanvullende modules kan het i-teken 
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voor meer informatie over het begrip aangeklikt worden bij de volgende begrippen: Annulering, Bagage, 
Medische kosten, Wintersport, Overlijden en blijvende invaliditeit en Automobilistenhulp. 
 
Bij Hoyhoy wordt als toelichting bij bijvoorbeeld Dekkingsgebied gegeven: "Kies het gebied waarvoor je dekking 
wilt. Je kunt kiezen uit:WereldEuropa, inclusief landen om de Middellandse Zee zoals Turkije en 
EgypteNederlandVoor vakanties in Nederland geldt vaak dat je moet beschikken over een schriftelijk 
boekingsbewijs" (Hoyhoy, z.j.-e). Zie Figuur 27. De tekst is niet helemaal helder, doordat er tussen woorden geen 
spaties staan en er weinig leestekens en alinea's zijn gebruikt. Het is niet duidelijk of Nederland nu een apart 
dekkingsgebied is of niet. 
 
 
Figuur 27: Omschrijving van het begrip Dekkingsgebied op keuzescherm Hoyhoy. Veld verschijnt na aanklikken 
van de i naast het begrip op het keuzescherm. Hoyhoy. (z.j.-e).  
Een ander voorbeeld bij Hoyhoy is het begrip Annuleringsverzekering. Als onder Aanvullende modules op het i-
teken bij Annuleringsverzekering wordt geklikt, krijgt de consument de volgende tekst te zien:  
 
Verzekerd zijn de annuleringskosten die in rekening worden gebracht als je de reis onverwacht niet door 
kunt laten gaan of af moet breken. Bijvoorbeeld bij ernstige ziekte, ongeval of overlijden. Als er sprake is 
van een in de polisvoorwaarden genoemde gebeurtenissen, dan zullen de annuleringskosten vergoed 
worden door de reisverzekeraar. (Hoyhoy, z.j.-f). 
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Figuur 28: Omschrijving van het begrip Annulering als op het i-teken wordt geklikt op het keuzescherm bij 
Hoyhoy. Hoyhoy. (z.j.-f).  
 
Het is op de website van Hoyhoy niet mogelijk zelf begrippen via een zoekscherm op te zoeken. Er is geen 
invoerscherm of invoerveld voor zoekopdrachten aanwezig. Een mogelijkheid bij Hoyhoy om meer informatie te 
vinden, is onderaan het keuzescherm op de knop Meer over reisverzekering te klikken (zie Figuur 29).  
 
 
Figuur 29: Onderaan het keuzescherm staat de knop Meer over reisverzekering. Hoyhoy. (z.j.-g).  
 
Als de knop Meer over reisverzekering wordt aangeklikt, wordt de pagina Meer informatie over reisverzekeringen 
getoond. Hier wordt middels een link verwezen naar een aparte pagina met uitleg over de begrippen (Hoyhoy, z.j.-
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h). Wordt op de link geklikt, dan komt er een nieuw scherm met uitleg over de volgende begrippen: Acceptatie, 
Assurantiebelasting, Direct Writer, Eigen risico, Intermediairverzekeraar en tussenpersoon. Er staan geen 
begrippen uitgelegd die op het keuzescherm voorkomen, zoals Dekking, Annuleringsverzekering, Wintersport (zie 
Figuur 30). 
 
 
Figuur 30: Reisverzekering begrippen toegelicht volgens Hoyhoy. Begrippen die op het keuzescherm voorkomen, 
staan hier niet en worden niet uitgelegd. Hoyhoy. (z.j.-i).  
 
Als in de bovenste keuzebalk met de onderwerpen Home, Auto, Zorg, Wonen, Energie, Reis, Recht en Over 
Hoyhoy.nl wordt gekozen voor Reis, komt er een keuzemenu naar voren met de volgende onderwerpen:  
• Reisverzekering vergelijken 
• Reisverzekeraars  
• Veelgestelde vragen  
• Meer informatie  
 
Wordt er dan gekozen voor Meer informatie, dan volgt opnieuw een aantal keuzemogelijkheden: 
• Reisverzekering tips 
• Reisverzekering dekking 
• Checklist vakantie 
• Reisverzekering opzeggen 
Zie voor deze keuzes Figuur 31.  
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Figuur 31: Meer informatie over dekkingen is te vinden door de volgende selectie te maken: Reis - Meer 
informatie - Reisverzekering dekking. Hoyhoy. (z.j.-j).  
 
Vervolgens komt een scherm (Hoyhoy, z.j.-k) waarin de volgende begrippen worden toegelicht in een tabel: 
 
• Buitengewone kosten 
• Bagage 
• Ongevallen 
• Medische kosten 
• Annulering 
• Automobilistenhulp 
 
De tabel geeft per begrip (in de tabel staat de naam Rubriek) een overzicht van wat is verzekerd, wat 
aandachtspunten zijn en of de dekking noodzakelijk is of niet. Zie Figuur 32. 
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Figuur 32: Informatie over de begrippen die gebruikt worden bij dekking Hoyhoy. In de tabel staat de dekking 
(rubriek), in de kolommen er naast wordt aangegeven wat is verzekerd, waar de consument op moet letten en of de 
dekking noodzakelijk is. Er wordt een deel van het scherm getoond. Hoyhoy. (z.j.-k).  
 
In de tabel op deze informatiepagina (Hoyhoy, z.j.-k) worden niet alle begrippen genoemd en toegelicht. 
Bijvoorbeeld Dekkingsgebied en Wintersport zijn niet opgenomen. Daarnaast wordt in de tabel op de 
informatiepagina Buitengewone kosten genoemd, wat niet in het keuzescherm staat als dekking of aanvullende 
module. In de tabel staat Ongevallen wat niet op het keuzescherm staat. Op het keuzescherm staat wel Overlijden 
en blijvende invaliditeit (Hoyhoy, z.j.-l).  
 
Onder de tabel op de pagina (Hoyhoy, z.j.-k). wordt nog meer uitleg gegeven over de volgende onderwerpen: 
• Dekking voor buitengewone kosten 
• Dekking voor bagage 
• Dekking voor geld en cheques 
• Dekking voor medische kosten 
• Dekking voor ongevallen 
• Dekking voor annulering 
• Automobilistenhulp 
• Dekking voor zakenreis 
 
Wat opvalt is dat twee onderwerpen worden genoemd die niet in het keuzescherm staan (Hoyhoy, z.j.-l) en niet in 
de tabel op de informatiepagina staan (Hoyhoy, z.j.-k). Dit betreft Dekking voor geld en cheques en Dekking voor 
zakenreis. 
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Figuur 33: Aanvullende informatie op de informatiepagina over dekkingen Hoyhoy. Deze informatie staat onder 
de tabel zoals in Figuur 32. Hoyhoy. (z.j.-m).  
 
Gekeken naar de inhoud van de informatie, dan is de informatie die op het keuzescherm wordt gegeven anders dan 
op het informatiescherm (Hoyhoy, z.j.-k), (Hoyhoy, z.j.-l), (Hoyhoy, z.j.-m). Als voorbeeld wordt Bagage 
genomen, omdat van deze dekking de naam op elke pagina hetzelfde is. 
 
Bagage wordt op het keuzescherm als volgt omschreven:  
 
Verzekerd is de beschadiging, verlies en diefstal van je bagage. Bijvoorbeeld kleding, reisdocumenten en 
je mobiele telefoon. Maar ook de kosten die je maakt als je bagage te laat op de heenreis aankomt. 
Contant geld en cheques vallen niet onder deze dekking en kun je apart verzekeren. (Hoyhoy, z.j.-l). 
 
In de tabel op het informatiescherm staat de volgende toelichting bij Bagage (zie ook figuur Figuur 32): 
 
Wat is verzekerd?  
Bagage is voor een maximum bedrag verzekerd tegen schade, verlies en diefstal. Voor goederen als 
video- en foto-apparatuur, brillen, sieraden etc. gelden maxima. Geld is soms meeverzekerd. Er geldt dan 
meestal een maximum. (Hoyhoy, z.j.-m). 
Let op  
- Schade wordt vergoed op dagwaarde. Voor bagage ouder dan een jaar gelden forse 
afschrijvingspercentages. 
– Verzekeraars stellen strenge eisen aan de zorgvuldigheid waarmee u goederen beheert. Geld, 
waardepapieren en kostbaarheden moet je bij je houden of in een kluisje opslaan. Lees de 
polisvoorwaarden! 
– Door middel van originele aankoopbonnen moet je kunnen aantonen dat je in het bezit bent geweest 
van de verloren goederen. 
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– Doe altijd aangifte bij de plaatselijke politie. Mocht dit niet lukken probeer dan een verklaring te 
krijgen via de hoteldirectie of reisleiding. (Hoyhoy, z.j.-m). 
Noodzakelijk 
Bagagekosten verzekeren is niet altijd zinvol. Vooral niet als je alleen oude spullen meeneemt. (Hoyhoy, 
z.j.-m). 
 
Onderaan het informatiescherm (Hoyhoy, z.j.-m) staat bij Dekking voor bagage de volgende omschrijving: 
Alles wat u voor persoonlijk gebruik meeneemt op reis tegen verlies, diefstal en beschadiging valt onder 
deze dekking. De vergoedingen zijn gebonden aan een maximum. Dit maximum geldt zowel voor het 
totaal als voor verschillende onderdelen. De schade wordt vergoed op basis van dagwaarde. In de praktijk 
betekent dit dat u voor spullen van een paar jaar oud niet meer zoveel terugkrijgt. Bijvoorbeeld, uw 
camera van een jaar oud wordt gestolen. Deze heeft een jaar geleden voor 500 euro gekocht. De 
dagwaarde is nog maar 400 euro. U krijgt dan dus niet de nieuwwaarde vergoed, maar de dagwaarde. 
Soms is de dagwaarde hoger dan het maximum dat de verzekeraar gesteld heeft. In dit geval bijvoorbeeld 
300 euro, dan krijgt u maar 300 euro terug van de verzekering. Geld en cheques zijn meestal uitgesloten. 
Hiervoor kunt u zich aanvullend verzekeren. 
Verzekeraars eisen dat u goed op uw spullen let. Zo worden spullen die 's nachts onbeheerd 
worden achtergelaten in een auto door de meeste verzekeraars niet vergoed. Geld, cheques en 
kostbaarheden moet u bij zich houden of in een kluis in het hotel achterlaten. Het is raadzaam om u goed 
te verdiepen in deze zogenaamde voorzichtigheidsclausules. De meeste klachten gaan over deze bepaling 
in de polisvoorwaarden. (Hoyhoy, z.j.-m). 
 
Het valt op dat de omschrijvingen andere informatie geven. Bijvoorbeeld, in de tabel wordt bij bagage aangegeven 
dat originele aankoopbonnen nodig zijn om het eigenaarschap aan te tonen. Dit wordt in de andere omschrijvingen 
niet gemeld.  
Er wordt ook tegenstrijdige informatie gegeven: volgens de omschrijving van het keuzescherm zijn contant geld 
en cheques niet meeverzekerd (Hoyhoy, z.j.-l)., volgens de omschrijving van het informatiescherm (Hoyhoy, z.j.-
m) zijn geld en cheques meestal uitgesloten, met andere woorden niet in alle gevallen.  
 
3.3.2 Producteigenschappen - Requirement 4: Informerend of advies gevend 
 
Bij de toetsing van dit requirement wordt gekeken of vooraf, tijdens of na het doorlopen van de vergelijking, 
informatie danwel advies wordt gegeven bij Independer en bij Hoyhoy. Het advies of de informatie moet 
betrekking hebben op de doorlopende reisverzekering. 
 
Independer 
 
Voor het doorlopen van het keuzeproces 
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Voordat de consument start met het keuzeproces, is er op het introductiescherm van de reisverzekering informatie 
te vinden over het product reisverzekering, zie Figuur 34. Zoals Figuur 34 te zien is, is op dit deel van de pagina 
niet te zien dat er onderaan de pagina meer informatie te vinden is. Een consument kan de informatie mogelijk 
over het hoofd zien, omdat direct wordt gevraagd om een aantal gegevens in te voeren en te beginnen met het 
vergelijken van reisverzekeringen. De consument wordt er niet op gewezen, dat er meer informatie op de pagina te 
vinden is door naar beneden te scrollen. Het is ook afhankelijk van de beeldscherminstellingen hoeveel informatie 
op de monitor van de consument wordt getoond. Staat de webpagina op bijvoorbeeld 75%, dan wordt meer 
informatie getoond dan bij 125%. 
 
Bovenaan de webpagina is een zoekbalk waarmee gericht gezocht kan worden naar informatie, zie Figuur 34 
rechtsboven. 
 
Figuur 34: Introductiescherm van reisverzekeringen vergelijken bij Independer. De consument moet naar beneden 
scrollen om de informatie te vinden. Er wordt in dit beeld niet op gewezen dat onderaan meer informatie te vinden 
is. Independer. (z.j.- m).  
 
Als de consument vervolgens naar beneden scrollt op deze introductiepagina, wordt er meer informatie over 
reisverzekeringen getoond. Onder andere een kopje Veelgestelde vragen, met vragen over bijvoorbeeld de dekking 
van geneeskundige kosten, hoe Independer vergelijkt en wat het verdienmodel van Independer is (Figuur 355).  
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Figuur 35: Meer informatie over de reisverzekering voor de start van het keuzeproces op het introductiescherm.. 
Op het scherm doorklikmogelijkheden naar verschillende onderwerpen en veelgestelde vragen bij 
Independer.Independer. (z.j.-n).  
 
Als de consument nog verder naar beneden gaat op dezelfde webpagina, wordt onder andere het tabblad 
Reisverzekering getoond (zie Figuur 36) met informatie over bijvoorbeeld: 
 
• Wanneer het verstandiger is om een doorlopende reisverzekering af te sluiten in plaats van een 
kortlopende reisverzekering 
• Tips om te besparen op de reisverzekering 
• Uitleg over annuleringsverzekering 
• Overzicht van maximale vergoedingen voor verschillende producten, zoals fotoapparatuur. 
 
Het geven van tips om te besparen is adviserend, net als dat Independer advies geeft in welke gevallen een 
doorlopende reisverzekering te verkiezen is boven een kortlopende reisverzekering. 
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Figuur 36: Tabbladen met informatie over reisverzekeringen op het introductiescherm. Er staan drie tabbladen, 
Reisverzekering, Actueel en Voordelen Independer.  Er wordt in de figuur een deel van de informatie op het 
tabblad Reisverzekering getoond. Independer. (z.j.-o).  
 
De conclusie is dat er de mogelijkheid is om informatie te vinden over reisverzekeringen, voorafgaand aan het 
vergelijken van reisverzekeringen. 
 
Tijdens het doorlopen van het keuzeproces 
 
Er zijn drie mogelijkheden gevonden om informatie en advies in te winnen tijdens het doorlopen van keuzeproces, 
zoals ook aangegeven in Figuur 37: 
 
1. Als in het keuzescherm een dekking wordt gekozen, komt er uitleg over de betreffende dekking. Een 
voorbeeld is de dekking Wintersport". Hier wordt het advies gegeven om ook geneeskundige kosten mee 
te verzekeren, omdat de consument dan ook verzekerd is voor vervoer vanaf de piste en een eventuele 
ziekenhuisopname  
2. Rechtsboven in het keuzescherm is een zoekbalk beschikbaar. Hier kunnen zoektermen ingevoerd 
worden en de resultaten worden weergegeven in een nieuw scherm. 
3. De derde mogelijkheid die is gevonden, is het contact opnemen met Independer, het telefoonnummer 
staat op het keuzescherm, zoals te zien is in Figuur 37. 
  57 
 
Figuur 37: Informatie en adviesmogelijkheden bij Independer: bij selecteren van dekking, telefonisch en via 
zoekbalk. Independer. (z.j.-p).  
 
Dus tijdens het proces om een reisverzekering te kiezen wordt informatie en advies gegeven bij Independer en kan 
de consument zelf ook informatie zoeken. 
 
 
Na het doorlopen van het keuzeproces 
 
Voor het maken van de keuzes, wordt op het introductiescherm de volgende gegevens ingevuld: 
 
• Wie wil je verzekeren : Mijzelf (aanvrager) 
• Geboortedatum: 18-11-1969 
• Wil je kinderen meeverzekeren? : Nee 
 
Na het doorlopen van het keuzescherm kunnen er drie soorten resultaten worden getoond aan de consument, 
afhankelijk van de gekozen dekkingen: 
 
1. Er wordt een overzicht getoond van alle verzekeringen die voldoen aan de gemaakte keuzes 
Deze situatie kan zich voordoen als de consument de volgende selectie van dekkingen maakt op het 
keuzescherm: Doorlopende reisverzekering, Wereld, 6 weken of minder aaneengesloten op vakantie, 
Geneeskundige kosten, Wintersport, Onderwatersport, Gevaarlijke sporten, Automobilistenhulp, Overlijden 
en blijvende invaliditeit en Annuleringsverzekering. Zakenreis en Studie en/of stage wordt niet aangevinkt en 
bij Dekking contant geld is gekozen voor € 500,-.  
 
Als vervolgens op de knop Vergelijk reisverzekeringen wordt geklikt, dan krijgt de consument een pop-up 
scherm te zien, met de volgende mededeling:  
 
Zoekbalk 
Telefoonnummer 
voor meer 
informatie en 
advies 
Informatie over de 
dekking,, in dit 
geval Wintersport 
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Geen top 3, wel alle producten. We laten je alleen een top 3 zien als we een superscherp aanbod 
voor je hebben dat je direct via ons kunt afsluiten. Op dit moment hebben we dat niet voor jouw 
situatie. Je krijgt daarom nu een overzicht te zien van alle verzekeringen. (Independer, z.j.-q). 
 
Wat opvalt in deze tekst, is dat Independer alleen producten in de top 3 toont die rechtstreeks bij Independer 
zijn af te sluiten, zie ook Figuur 38. Ook al past een verzekering misschien beter qua voorwaarden en/of prijs, 
dan wordt deze niet in de top 3 getoond, indien die niet rechtstreeks via Independer is af te sluiten. De top 3 
kan gezien worden als een advies aan de consument. Dit advies is dus niet objectief. 
 
 
Figuur 38: Als een bepaalde selectie van dekkingen wordt gekozen, kan Independer geen top 3 laten zien van 
verzekeringen die rechtstreeks via Independer zijn af te sluiten. Independer. (z.j.-q).  
 
Als dan op de knop Toon alle producten wordt geklikt, verschijnt onderstaand scherm (Figuur 39). Hier staan 
alle verzekeringen die passen bij de gevraagde dekking, al dan niet via Independer af te sluiten. 
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Figuur 39: :Als er geen top 3 kan worden getoond, laat Independer alle verzekeringen zien die al dan niet 
rechtstreeks via Independer zijn af te sluiten. Independer. (z.j.-r).  
 
 
2. Er voldoen geen verzekeringen aan de opgegeven dekking 
Deze situatie kan zich voordoen als de consument de volgende selectie van dekkingen maakt op het 
keuzescherm: Doorlopende reisverzekering, Wereld, 1 jaar aaneengesloten op vakantie, Geneeskundige 
kosten, Wintersport, Onderwatersport, Gevaarlijke sporten, Automobilistenhulp, Overlijden en blijvende 
invaliditeit en Annuleringsverzekering. Zakenreis en Studie en/of stage wordt niet aangevinkt en bij Dekking 
contant geld is gekozen voor € 500,-.  
 
Er wordt met deze gewenste dekkingen geen enkele reisverzekering gevonden die voldoet. Er wordt wel een 
lijst getoond met verzekeringen die niet aan de wensen voldoen. Er wordt niet aangegeven waarom deze lijst 
wordt getoond, zie Figuur 40. 
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Figuur 40: Er zijn geen reisverzekeringen gevonden die voldoen aan de gevraagde dekkingen. Er wordt een 
overzicht getoond van alle verzekeringen die niet voldoen bij Independer. Independer. (z.j.-s).  
 
3. Er wordt een top 3 van verzekeringen getoond 
Een top 3 van verzekeringen kan worden getoond als bijvoorbeeld de volgende combinatie van dekkingen 
wordt gemaakt: Doorlopende reisverzekering, Wereld, 6 weken of minder aaneengesloten op vakantie, 
Geneeskundige kosten, Wintersport, Onderwatersport, Gevaarlijke sporten, Automobilistenhulp, Overlijden 
en blijvende invaliditeit en Annuleringsverzekering. Zakenreis en Studie en/of stage wordt niet aangevinkt en 
bij Dekking contant geld is gekozen voor € 0,-. 
 
Nadat op de knop Vergelijk reisverzekeringen is geklikt, verschijnt het onderstaande resultaatscherm, zie 
Figuur 41. Hier wordt de top 3 van verzekeringen getoond met de beste prijs-kwaliteit en die direct via 
Independer zijn af te sluiten. Verzekeringen die niet via Independer zijn af te sluiten, zijn niet meegenomen in 
deze top 3. Zij kunnen wel opgevraagd worden via de knop rechtsonder op het scherm Alle 24 
reisverzekeringen. 
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Figuur 41: Top 3 beste prijs-kwaliteit verzekeringen die rechtstreeks via Independer zijn af te sluiten. 
Rechtsonder op het scherm kan via de knop Alle 24 verzekeringen alle verzekeringen worden getoond die 
voldoen aan de gevraagde dekkingen, ook verzekeringen die niet rechtstreeks via Independer zijn af te sluiten. 
Independer. (z.j.-t).  
 
Er zijn dus verschillende resultaten mogelijk, afhankelijk van de keuzes die de consument maakt. De verschillende 
resultaten presenteren ook op een ander manier de informatie, zie hiervoor de verschillen tussen Figuur 39, Figuur 
40 en Figuur 41. 
 
Informatie op het resultaatscherm 
 
Indien de klant in het resultaatscherm op de begrippen in de rijkoppen gaat staan (zie Figuur 41), dan wordt de 
betekenis van het betreffende begrip getoond. Bijvoorbeeld bij Polisvoorwaarden staat als uitleg: "Dit cijfer (0-10) 
geeft aan hoe goed de voorwaarden zijn in vergelijking met de andere verzekeringen. Hoe hoger het cijfer, hoe 
beter de dekking" (Independer, z.j.-t).  En bij bijvoorbeeld Klantcijfer staat als uitleg: " Dit is het gemiddelde cijfer 
dat onze klanten hebben gegeven voor de dienstverlening van deze verzekeraar. Met dienstverlening bedoelen we 
zowel de afhandeling van de verzekering als bijvoorbeeld het afhandelen van een schade" (Independer, z.j.-t). Er 
wordt dus extra informatie en advies gegeven. 
 
Op het resultaatscherm is het overigens niet mogelijk om zelf verzekeringen met bijvoorbeeld een klantcijfer of 
polisvoorwaardencijfer hoger dan 8 te selecteren, zodat alleen die resultaten worden getoond.  
 
Daarnaast wordt de consument gewezen op de mogelijkheid om Independer te bellen voor informatie en advies. 
 
Naast Top 3 beste prijs-kwaliteit staat een link Hoe werkt de top 3? (zie Figuur 41). Deze link geeft meer 
informatie over hoe de top 3 bij Independer tot stand komt (zie Figuur 42). Er staan ook een aantal links in 
waarmee informatie over bijvoorbeeld de prijs opgevraagd kan worden (zie Figuur 42). 
 
Top 3  van 
reisverzekeringen die 
via Independer zijn af 
te sluiten. 
Knop naar alle 24 
reisverzekeringen 
die voldoen aan de 
gewenste dekkingen 
Indien op de 
begrippen in deze 
kolom wordt geklikt, 
wordt er een 
toelichting gegeven 
Link naar "Hoe 
werkt de top 3?"  
Hier kan bijvoorbeeld 
andere verzekering 
ingvoerd worden om 
mee te vergelijken  
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Figuur 42: Informatie over de top 3 bij Independer. Door op de verschillende links te klikken, wordt meer 
informatie gegeven. Independer. (z.j.-u).  
 
Via de knop Alle 24 verzekeringen (Figuur 41) worden alle verzekeringen getoond die voldoen aan de gevraagde 
dekkingen (Figuur 43). In dit voorbeeld zijn 15 verzekeringen via Independer af te sluiten.  
 
 
 
Figuur 43: Alle verzekeringen die voldoen aan de dekking, die al dan niet via Independer zijn af te sluiten. De 
verzekeringen die via Independer zijn af te sluiten, zijn herkenbaar aan de blauwe knop Verder. Deze knop is in de 
overige gevallen grijs. Independer. (z.j.-v).  
 
Het aantal verzekeringen 
dat direct via Independer 
afgesloten kan worden, in 
dit geval 15 
Het nummer geeft aan 
welke plaats in de top 3 
deze verzekering heeft.  
De blauwe knop "Verder" 
geeft aan dat deze 
verzekering rechtstreeks bij 
Independer is af te sluiten 
De grijze knop "Verder" gaat 
naar de volgende pagina met 
meer informatie over de 
specifieke verzekering, maar 
de verzekering is niet bij 
Independer af te sluiten 
Sortering op Prijs, 
maar er kan ook anders 
gesorteerd worden, 
bijvoorbeeld eigen 
risico bagage  
Als op de kolomkoppen wordt 
geklikt, wordt er informatie 
over het betreffende begrip 
getoond. 
Via de blauwe knop "Naar 
Aanbieder" wordt direct 
naar de  website van de 
verzekeraar gegaan. 
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Er wordt standaard gesorteerd op Prijs, maar een andere sortering is ook mogelijk, bijvoorbeeld Polisvoorwaarden 
of Klantcijfer.  
 
Indien de consument op de kolomkoppen gaat staan, bijvoorbeeld bij Polisvoorwaarden of Klantcijfer, wordt de 
betekenis van het begrip getoond.  
 
Er is gemarkeerd in de eerste kolom - waar de verzekeringsnaam staat - met de nummers 1, 2 en 3 welke 
verzekeringen in de top 3 zitten. De verzekeringen met in de laatste (naamloze) kolom een blauwe knop Verder 
kunnen via Independer afgesloten worden. De verzekeringen met een grijze knop Verder kunnen niet via 
Independer worden afgesloten. De knop Naar aanbieder leidt de consument direct naar de website van de 
aanbieder. Ook deze verzekeringen kunnen blijkbaar niet via Independer worden afgesloten. Er wordt geen uitleg 
gegeven waarom de verzekeringen die niet via Independer kunnen worden afgesloten, op twee manieren worden 
weergegeven. 
 
Onderaan de pagina staan meerdere pagina's vermeld. Als wordt doorgebladerd naar de volgende pagina's, wordt 
na de 24ste verzekering die nog wel aan de wensen voldoet, alle verzekeringen weergegeven die niet passen 
(Figuur 44).  
 
 
Figuur 44: Deel van pagina met in bovenste blok de laatste verzekeringen die nog wel voldoen aan de gewenste 
dekkingen, in het onderste blok verzekeringen die niet voldoen aan de gewenste dekkingen bij Independer. 
Independer. (z.j.-w).  
 
De link Waarom? (Figuur 44) geeft uitleg waarom deze verzekeringen niet voldoen, daarbij wordt de volgende 
verklaring gegeven:  
 
Niet alle verzekeringen zullen voldoen aan de wensen die jij hebt opgegeven. Sommige verzekeringen 
hebben minder uitgebreide dekkingen dan andere verzekeringen. Wanneer je je dekkingswensen naar 
beneden bijstelt kan het zijn dat een van de onderstaande producten wel hierboven getoond wordt 
(Independer, z.j.-w). 
In dit blok staan de 
verzekeringen die voldoen 
aan de gewenste dekkingen 
In dit blok staan 
verzekeringen die niet 
voldoen 
Link "Waarom?".geeft 
uitleg waarom deze 
verzekeringen niet 
voldoen. 
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Informatie over de polisvoorwaarden 
 
Kennis over de polisvoorwaarden is belangrijk voor een consument. In de polisvoorwaarden staat precies waar de 
consument wel en niet voor is verzekerd. Bij Independer wordt bij het presenteren van de verzekeringen op het 
resultatenscherm bij elke verzekering de link Toon details getoond, zie bijvoorbeeld Figuur 41 of Figuur 43.  
 
De polisvoorwaarden kunnen per verzekering worden getoond. In Figuur 41 wordt onder de Aegon -verzekering 
op de link Toon details geklikt. Er verschijnt dan een scherm met meer informatie over deze verzekering, zie 
Figuur 45. 
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Figuur 45: Overzicht van de polisvoorwaarden van de Aegon doorlopende reisverzekering, in de gemaakte 
selectie in de top 3 op nummer 1 bij Independer. Independer. (z.j.-x).  
 
Via de tabbladen op het overzicht (Figuur 45) kan meer informatie opgevraagd worden. De volgende informatie 
wordt gegeven per tabblad: 
• Overzicht: Geeft onder andere informatie over de polisvoorwaarden, de verzekeraar en het klantcijfer 
• Polisvoorwaarden: Informatie over de verschillende dekkingen, tot op detailniveau op te vragen 
Tabbladen met 
informatie 
Link naar tabblad 
"Polisvoorwaarden" 
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• Reviews: Betreft reviews van klanten. Het aantal reviews met en zonder toelichting wordt gegeven, de 
score (zeer goed, goed, matig, slecht, zeer slecht) en cijfers voor het afsluitproces, prijs-kwaliteit, 
klantenservice en schade-afhandeling  
• Over Aegon: geeft informatie over Aegon 
• Wie regelt wat: dit tabblad geeft een overzicht wat Independer regelt voor de consument voor en na het 
sluiten van de verzekering, en wat de verzekeraar regelt voor de consument. 
 
Onderaan het scherm staat een link Toon alle polisvoorwaarden (zie Figuur 45), deze link gaat naar het tabblad 
Polisvoorwaarden. 
 
Als op het tabblad Polisvoorwaarden wordt geklikt, lijkt dit tabblad bijna dezelfde informatie te geven als het 
tabblad Overzicht. Een deel van het tabblad Polisvoorwaarden is te zien in Figuur 46. Onderaan dit scherm 
worden de detail polisvoorwaarden getoond. Wordt bijvoorbeeld Dekking bagage geopend, dan wordt dat 
onderdeel getoond, zie Figuur 47. Het is ook mogelijk om een specifieke zoekopdracht te geven, in de zoekbalk 
onder het kopje Details Polisvoorwaarden.  
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Figuur 46: Tabblad Polisvoorwaarden bij de Aegon doorlopende reisverzekering. Dit tabblad lijkt erg op het 
tabblad Overzicht. Het verschil is dat onderaan dit tabblad de detail polisvoorwaarden ingezien kunnen 
worden.Independer. (z.j.-y).  
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Figuur 47: Detail polisvoorwaarden, in dit geval van Dekking bagage. Per onderwerp wordt weergegeven wat 
wel en niet is verzekerd.Independer. (z.j.-z).  
 
Vergelijken van polisvoorwaarden 
 
Het helpt de consument als de polisvoorwaarden van verschillende verzekeringen onderling op een gemakkelijke 
manier vergeleken kunnen worden. Bij Independer is dit ook mogelijk. De volgende manieren zijn gevonden om 
de polisvoorwaarden onderling te vergelijken: 
 
1. Als er geen top 3 van verzekeringen kan worden getoond, worden alle verzekeringen getoond. Onder elke 
verzekering staat een vakje dat aangekruist kan worden. Op deze manier kunnen maximaal 3 verzekeringen 
worden geselecteerd en met elkaar worden vergeleken. Zie Figuur 39. 
2. Indien er wel een top 3 van verzekeringen kan worden getoond, staat er rechts in het scherm een andere 
verzekering, met daarboven de tekst Vergelijk met (zie Figuur 41). Hier kan bijvoorbeeld een andere 
verzekeraar worden ingevuld. Het is hier niet mogelijk de verzekeringen naast elkaar te vergelijken; als op de 
knop Verder of Toon details wordt geklikt, wordt alleen informatie van de betreffende verzekering getoond. 
De consument moet via de knop Alle 24 verzekeringen naar de pagina's om alle verzekeringen te zien, waar 
wel, zoals in het vorige punt, maximaal 3 verzekeringen geselecteerd en vergeleken kunnen worden. 
3. Bij alle verzekeringen die voldoen aan de vergelijking, wordt een overzicht getoond van alle verzekeringen 
die aan de gewenste dekkingen voldoen. Ook hier staat onder elke verzekering een selectiemogelijkheid, om 
maximaal 3 verzekeringen met elkaar te vergelijken, zie Figuur 43. 
 
 
Als voorbeeld hoe een vergelijking van 3 reisverzekeringen wordt gemaakt, wordt volgende dekkingen 
geselecteerd op het keuzescherm bij Independer: Doorlopende reisverzekering, Wereld, 6 weken of minder 
aaneengesloten op vakantie, Geneeskundige kosten, Wintersport, Onderwatersport, Gevaarlijke sporten, 
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Automobilistenhulp, Overlijden en blijvende invaliditeit en Annuleringsverzekering. Zakenreis en Studie en/of 
stage wordt niet aangevinkt en bij Dekking contant geld is gekozen voor € 0,-. Bij gezinssamenstelling is 
aangegeven alleenstaand zonder kinderen. En bij annuleringsverzekering is aangegeven vanaf € 1.500,-, bij 
Bagagedekking € 1.000,- en de premie per maand. 
 
 Het resultaat is dat er 3 verzekeringen worden getoond, namelijk van Aegon, Turien&Co en Europeesche, zie 
Figuur 41. Vervolgens wordt geklikt op Alle 24 verzekeringen, waardoor alle 24 verzekeringen worden getoond, 
verdeeld over meerdere pagina's, zie ook Figuur 48 .  
 
 
Figuur 48: Deel van de 24 verzekeringen die voldoen aan de gewenste dekking. Independer.Independer. (z.j.-a1).  
 
Vervolgens worden de twee verzekeringen van Aegon genomen en de verzekering van Univé om onderling te 
vergelijken. Er kunnen maximaal drie verzekeringen tegelijkertijd worden vergeleken. Redenen om deze keuze te 
maken, zijn: 
• Het is niet duidelijk waarom de eerste verzekering van Aegon die wordt getoond in Figuur 48, niet in de 
top 3 staat. Deze verzekering is het goedkoopst en voldoet op het eerste gezicht aan de gevraagde 
dekkingen; 
• Univé staat niet in de top 3, maar wel direct onder Turien&Co, die op de tweede plaats staat. 
 
De drie verzekeringen worden in een apart scherm getoond. Onder elke verzekering staat de naam van de 
doorlopende reisverzekering. Bij bijvoorbeeld de eerste Aegon verzekering staat Doorlopende Reis Basis, bij de 
tweede Aegon reisverzekering staat Aegon Doorlopende Reis Allrisk ( zie Figuur 49). 
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Figuur 49: Drie verzekeringen geselecteerd om onderling te vergelijken, namelijk twee verzekeringen van Aegon 
en een verzekering van Univé. De eerste verzekering van Aegon heeft de goedkoopste maandpremie, de tweede 
verzekering van Aegon - die ook nummer 1 in de top 3 is - is duurder is dan de andere Aegon verzekering. In het 
overzicht met de 3 verzekeringen staat dat de eerste Aegon verzekering een Doorlopende Reis Basis verzekering 
is, de tweede Aegon verzekering is een Doorlopende Reis Allrisk verzekering. Independer. (z.j.-b1).  
 
Als vervolgens op de knop Bekijk vergelijking wordt geklikt, verschijnt onderstaand scherm (Figuur 50).  Hier 
wordt informatie gegeven over onder andere de gekozen dekkingen, klantcijfer en de kosten. Onder Details 
Polisvoorwaarden kunnen de verschillende dekkingen geselecteerd worden en tussen de verzekeringen worden 
vergeleken. Er is een zoekmogelijkheid aangebracht onder Detail Polisvoorwaarden (Figuur 50). Hiermee kan op 
specifieke termen worden gezocht, bijvoorbeeld horloge. Er zal dan aangegeven worden waar deze term is 
gevonden in de polisvoorwaarden.  
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Figuur 50: De drie geselecteerde verzekeringen kunnen naast elkaar worden vergeleken. Er wordt een overzicht 
gegeven, onderaan het scherm kan op de detail polisvoorwaarden worden geklikt voor meer informatie bij 
Independer. Er is ook een zoekbalk om specifiek te zoeken. Independer. (z.j.-c1).  
 
Als bijvoorbeeld bij Details Polisvoorwaarden wordt geklikt op Dekking bagage worden er een aantal rubrieken 
weergegeven, zoals Reisdocumenten, Kano's en mobiele telefoons. Per verzekeraar staat in de betreffende kolom 
wat er voor die rubriek is gedekt (Figuur 51).  
In bijlage 1 is een overzicht opgenomen van de detail polisvoorwaarden bij deze verzekeringen. 
Er zijn rubrieken die wel worden getoond bij de Details polisvoorwaarden, maar die niet voorkomen op het 
keuzescherm waar de consument aangeeft welke dekkingen hij wenst.  Daardoor is het voor een consument niet 
duidelijk waarvoor hij zich precies kan verzekeren tijdens het maken van de keuzes voor de dekkingen. Zeker 
omdat er voor bepaalde producten  een maximum bedrag is dat wordt uitgekeerd.  Bijvoorbeeld het verlies van een 
mobiele telefoon. Mobiele telefoons en andere electronische apparatuur zoals tablets, zijn vaak erg belangrijk voor 
een consument. De telefoon valt onder de dekking Bagage. Als een reisverzekering van verzekeraar X dekking tot 
€ 1.500,- voor bagage biedt, maar voor een telefoon maar € 100,-, en een reisverzekering van verzekeraar Y biedt 
een bagagedekking tot € 1.000,-. maar voor een mobiele telefoon wordt € 250,- vergoed, dan kan het zijn dat de 
consument een voorkeur voor reisverzekering Y heeft. In Figuur 51 is te zien dat voor bijvoorbeeld surfmateriaal 
bij de eerste verzekering maximaal € 250,- per gebeurtenis wordt uitgekeerd, bij een maximaal verzekerd bedrag 
van € 1.500,- per persoon per reis.  
 
Overigens wordt altijd vergoed op basis van de dagwaarde. Die informatie wordt niet gegeven bij de detail 
polisvoorwaarden. 
 
Detail polisvoorwaarden met 
een zoekbalk om zelf te zoeken 
op termen  
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Figuur 51: Detail van Dekking bagage, waarbij een aantal rubrieken, zoals Reisdocumenten en Surfmateriaal, 
opblaasbare/ opvouwbare boten wordt getoond. In de linkerkolom staan de rubrieken, in de tweede, derde en 
vierde kolom staan de dekkingen van de geselecteerde verzekeringen, respectievelijk Aegon Doorlopende Reis 
Basis, Aegon Doorlopende Reis Allrisk, Univé Doorlopende Reisverzekering. Independer. (z.j.-d1).  
 
Hoe komt de vergelijking tot stand? 
 
Er zijn twee pagina's gevonden bij Independer waar uitleg wordt gegeven over hoe de vergelijking van 
reisverzekeringen tot stand komt. Op de eerste pagina die is gevonden, worden twee onderwerpen van de 
vergelijking behandeld, namelijk hoe het verkorte zoekresultaat tot stand komt en de prijs-kwaliteitsscore die 
Independer hanteert. Op de pagina (Independer, z.j.-e1) staat deze tekst: 
 
 
Alle producten waarvan we de premies en voorwaarden kennen, nemen we mee in de vergelijking. We 
tonen als eerste een verkort zoekresultaat. Hierbij tonen we altijd het beste of goedkoopste product van 
alle verzekeraars die we vergelijken. Ook als we daar geen samenwerking mee hebben, dus geen 
inkomsten voor ontvangen. Ook tonen we de 3 producten met de beste prijs-kwaliteit die via Independer 
zijn af te sluiten. Met één klik zie je altijd alle producten, ook van de partijen waarmee wij niet 
samenwerken. Zo maken we onze vergelijkingen transparant én makkelijk. 
Waarom een verkort zoekresultaat? Veel klanten willen geholpen worden met hun keuze, 
waarna ze de verzekering ook direct willen afsluiten. We helpen met kiezen door de beste 3 producten die 
je bij Independer kunt afsluiten te tonen. Die tonen we samen met de goedkoopste of beste van alle 
vergeleken verzekeringen. Zo kun je makkelijk een keuze maken. De prijs-kwaliteitscore is gebaseerd op 
een weging tussen prijs, service en voorwaarden en wordt door een team van experts vastgesteld. 
(Independer, z.j.-e1).   
 
 
 
 
Maximaal € 
250,- per 
gebeurtenis als 
er schade is 
aan 
bijvoorbeeld 
sufrmateriaal 
Maximaal € 
1.500,- per 
persoon per 
reis, maximaal 
€ 4.000,- per 
polis per reis 
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In deze tekst (Independer, z.j.-e1) vallen de volgende punten op: 
 
• In de eerste alinea wordt aangegeven dat alleen de verzekeringen waarvan Independer de premie en 
voorwaarden heeft, worden meegenomen in de vergelijking. Welke dat zijn, staat in Figuur 8 
(Independer, z.j.-a). 
 
• In de eerste alinea wordt gesproken over een verkort zoekresultaat waarbij altijd het beste of goedkoopste 
product van alle vergeleken verzekeraars wordt getoond. Daarnaast worden de 3 producten met de beste 
prijs-kwaliteit getoond die via Independer zijn af te sluiten. In dit onderzoek zijn drie soorten resultaten 
gevonden na het doorlopen van het keuzeproces. Een verkort zoekresultaat is niet gevonden. In de tweede 
alinea wordt een verband gelegd tussen het verkorte zoekresultaat en de beste drie producten die via 
Independer kunnen worden afgesloten. Het verkorte zoekresultaat is niet nader toegelicht, het is niet 
duidelijk of hiermee de top 3 wordt bedoeld, of de complete lijst van verzekeringen die voldoen aan de 
wensen met betrekking tot de dekkingen. 
 
• Zowel in de eerste als tweede alinea wordt gesproken over het beste of goedkoopste product van alle 
vergeleken verzekeraars dat wordt getoond. Er wordt niet uitgelegd wat het beste product dan is, dus 
welke criteria zijn gehanteerd en welke regels zijn gebruikt om in het ene geval het beste en in het andere 
geval het goedkoopste product te tonen. 
 
• In de tweede alinea wordt gesproken over de prijs-kwaliteitscore, die is gebaseerd op een weging tussen 
prijs, service en voorwaarden, opgesteld door experts. Hier wordt niet verder uitgelegd hoe deze weging 
dan tot stand komt. 
 
De tweede pagina die is gevonden, gaat in op de prijs-kwaliteitscore die wordt gebruikt in de vergelijking 
(Independer, z.j.-f1). Daar wordt onder andere het volgende over gezegd: 
...Bij de bepaling van de prijs-kwaliteitscore houden wij dus rekening met de kwaliteit en de premie van 
een bepaalde verzekering. Omdat jouw persoonlijke situatie (zoals bijvoorbeeld postcode en leeftijd) 
bepalend zijn voor de hoogte van de prijs-kwaliteitscore, krijg je dus een advies van ons op maat. 
...Independer vindt dat je niet alleen naar de laagste prijs moet kijken bij het afsluiten van een 
verzekering. Goede polisvoorwaarden, service en dienstverlening zijn ook belangrijk..... En daarom 
geven wij een advies dat gebaseerd is op de beste prijs-kwaliteitverhouding.  
...Welke verzekering de beste prijs-kwaliteitverhouding heeft, wordt bepaald door een 
wiskundige formule. Deze is gebaseerd op het advies dat experts zouden geven. Bij de totstandkoming 
van de formule worden duizenden adviezen van tientallen verzekeringsexperts meegenomen. Alle 
verzekeringen die je op onze site kunt vergelijken, worden op basis van deze formule beoordeeld. Zo kun 
jij ze op een objectieve manier vergelijken. De formule verschilt natuurlijk wel per type verzekering, 
want voor bijvoorbeeld autoverzekeringen zijn andere kenmerken van belang dan voor 
zorgverzekeringen. Wil je meer weten over deze formule klik dan hier voor autoverzekeringen of hier 
voor zorgverzekeringen. 
...De aspecten die onderdeel zijn van de prijs-kwaliteitscore krijgen allemaal een bepaalde 
weging volgens de formule. De uitkomsten van de formule bepalen vervolgens wat de volgorde van de 
verzekeringen op basis van de prijs-kwaliteitverhouding is. Alle verzekeringen worden op basis van deze 
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formule beoordeeld, waardoor de objectiviteit van onze vergelijking gewaarborgd wordt. (Independer, 
z.j.-f1). 
 
Hier valt het volgende op (Independer, z.j.-f1): 
 
• In de eerste alinea staat aangegeven dat de postcode en leeftijd van de consument bepalend zijn voor de 
hoogte van de prijs-kwaliteitscore. Deze informatie staat niet op het introductiescherm 
 
• De tweede alinea geeft aan dat voor de beste prijs-kwaliteitsverhouding ook gekeken moet worden naar 
prijs, polisvoorwaarden, service en dienstverlening. Gecombineerd met de eerste alinea zou dat betekenen 
dat voor de hoogte van de prijs-kwaliteitscore wordt gekeken naar postcode, leeftijd, prijs, 
polisvoorwaarden, service en dienstverlening. Of dit juist is, is niet bekend, daarvoor ontbreekt de 
informatie 
 
• De derde alinea geeft aan dat er gebruik wordt gemaakt van een wiskundige formule, die gebaseerd is op 
het advies van experts, om te bepalen welke verzekering de beste prijs-kwaliteitsverhouding heeft. Voor 
de reisverzekering is deze formule niet uitgelegd. De laatste alinea geeft aan dat de aspecten van een 
verzekering worden gewogen volgens deze formule. Er wordt niet toegelicht wat deze aspecten dan zijn. 
Zijn het postcode, leeftijd, prijs, polisvoorwaarden, service en dienstverlening, of andere? Deze 
informatie ontbreekt 
 
• De prijs-kwaliteitscore wordt beperkt uitgelegd, wat kan leiden tot speculatie wat er nu precies mee wordt 
bedoeld en of er een relatie is met andere begrippen die wel bekend zijn. Als bijvoorbeeld wordt gekeken 
naar het resultatenscherm, dan wordt een cijfer getoond bij de Polisvoorwaarden per verzekering. Daar 
staat bij als uitleg: "Dit cijfer (0-10) geeft aan hoe goed de voorwaarden zijn in vergelijking met de 
andere verzekeringen. Hoe hoger het cijfer, hoe beter de dekking" (Independer, z.j.-t).  Bij Klantcijfer op 
hetzelfde scherm staat als uitleg: "Dit is het gemiddelde cijfer dat onze klanten hebben gegeven voor de 
dienstverlening van deze verzekeraar. Met dienstverlening bedoelen we zowel de afhandeling van de 
verzekering als bijvoorbeeld het afhandelen van een schade" (Independer, z.j.-t). Het kan zijn dat de prijs-
kwaliteitsverhouding is weergegeven in het Polisvoorwaardencijfer en/of het Klantcijfer, maar dat is niet 
gevonden. Of er een relatie is, is niet duidelijk. Een duidelijkere toelichting, eventueel met voorbeelden, 
helpt de consument om de begrippen en de vergelijking beter te begrijpen. 
 
 
Dus bij Independer wordt zowel voor, tijdens en na het kiezen van dekkingen informatie en advies gegeven. De 
details van de polisvoorwaarden zijn pas te zien na het selecteren van één of meerdere verzekeringen die onderling 
vergeleken worden. Daar staan ook welke maximeringen er gelden. Dit kan voor specifieke producten zijn, zoals 
mobiele telefoons. Door middel van het tonen van een top 3 van reisverzekeringen met de beste prijs-
kwaliteitsverhouding die rechtstreeks bij Independer wordt afgesloten, wordt ook advies gegeven. Ook wordt er 
advies gegeven bijvoorbeeld over besparingen op de reisverzekering. Als wordt gezocht naar hoe de 
reisverzekeringen worden vergeleken, wordt er beperkt uitleg gegeven.  
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Hoyhoy 
 
Voor het doorlopen van het keuzeproces 
 
Er kan informatie gevonden worden over reisverzekeringen, ook voor de start van het keuzeproces. Via de balk op 
het introductiescherm, kan gekozen worden voor Reis, waaronder meer informatie te vinden is over onder andere 
de reisverzekeraars, tips over reisverzekeringen en informatie over de dekkingen. Zie Figuur 52. 
 
 
 
Figuur 52: Informatie over reisverzekeringen op het introductiescherm bij Hoyhoy.Hoyhoy. (z.j.-n).  
 
Als voorbeeld wordt op dit scherm (Figuur 52) via de knop Reis naar Veelgestelde vragen gegaan. Daar wordt 
door middel van vragen en antwoorden daarop, informatie en advies gegeven. Bij bijvoorbeeld de vraag "Is een 
dure verzekering automatisch de beste?" wordt het volgende antwoord gegeven: 
Een reisverzekering bestaat uit veel verschillende modules. U kunt daarom een reisverzekering helemaal 
aan uw eigen wensen aanpassen. Met een dure verzekering heeft u soms een uitgebreidere dekking. De 
vraag is, of u deze uitgebreidere dekking nodig heeft.  
Zet daarom voordat u een vergelijking maakt, al uw wensen op een rij. En bekijk ook waarvoor 
u al via uw andere verzekeringen bent verzekerd. (Hoyhoy, z.j.-o.). 
Op het informatiescherm staat verder naar beneden meer informatie. Net als bij Independer kan de consument 
deze informatie mogelijk over het hoofd zien, omdat de informatie niet of maar deels zichtbaar is op het scherm. 
Duidelijk in beeld zijn de gegevens die ingevoerd moeten worden: voor wie de verzekering bestemd is, postcode 
en geboortedatum (zie Figuur 52). Het is ook afhankelijk van de beeldscherminstellingen hoeveel informatie op de 
monitor van de consument wordt getoond. Staat de webpagina op bijvoorbeeld 75% dan wordt meer informatie 
getoond dan bij 125%.  
De knop 
"Reis"geeft toegang 
tot informatie over 
verschillende 
onderwerpen met 
betrekking tot 
reisverzekeringen 
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Onder het deel waar gegevens ingevoerd moeten worden op het introductiescherm, staat meer informatie 
bijvoorbeeld op welke manieren contact opgenomen kan worden met Hoyhoy voor meer informatie, zie Figuur 53 
onder het kopje Wij helpen je graag.  
 
 
Figuur 53: Informatie op het introductiescherm bij Hoyhoy, Via de knop Meer over reisverzekeringen wordt een 
nieuw scherm geopend waar meer informatie te vinden is. Daarnaast zijn op dit introductiescherm ook de 
voordelen van Hoyhoy.nl te vinden en hoe de consument contact op kan nemen met Hoyhoy. Hoyhoy. (z.j.-p).  
 
Nog verder naar beneden op het introductiescherm worden de volgende onderwepen weergegeven: 
• Klantbeoordeling: hoe waarderen klanten Hoyhoy 
• Vraag & antwoord: met vragen en antwoorden over reisverzekeringen 
• Hoe werken wij?: met informatie over Hoyhoy, bijvoorbeeld welke verzekeraars worden vergeleken en 
het verdienmodel van Hoyhoy 
• Nieuws: nieuwsberichten over reisverzekeringen 
In Figuur 54 wordt een deel van deze informatie getoond.  
 
knop "Meer over 
reisverzekering" 
leidt tot volgend 
scherm waar 
verdere informatie 
gevonden kan 
worden 
Voordelen van 
Hoyhoy 
Contact 
mogelijkheden 
onder kopje 
"Wij helpen je 
graag" 
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Figuur 54: Aanvullende informatie te vinden op het introductiescherm: hoe beoordelen klanten Hoyhoy, 
informatie over Hoyhoy, vragen en antwoorden over reisverzekeringen en nieuws over reisverzekeringen. Een 
deel van de informatie wordt hier getoond. Hoyhoy. (z.j.-q).  
 
Bij Hoyhoy wordt geen zoekbalk getoond, waarmee op zoektermen gezocht kan worden. 
Samenvattend kan worden gesteld dat bij Hoyhoy voordat het keuzeproces wordt gestart, informatie en advies te 
vinden is over reisverzekeringen. 
 
Tijdens het doorlopen van het keuzeproces 
 
De volgende mogelijkheden zijn gevonden om informatie en advies te krijgen bij Hoyhoy, tijdens het doorlopen 
van het keuzeproces: 
 
1. Er kan contact opgenomen worden met Hoyhoy, rechts op het keuzescherm staan de 
contactmogelijkheden aangegeven (zie Figuur 55). Ook bovenin het scherm staat het telefoonnummer en 
de openingstijden  
2. Als op het keuzescherm bij een dekking op het i-teken wordt geklikt, wordt uitleg over de dekking 
gegeven. Behalve uitleg over het betreffende begrip, staat hier in sommige gevallen ook aanvullende 
informatie die van belang kan zijn. In bijvoorbeeld de toelichting op de Medische kosten wordt gemeld 
dat de dekking de daadwerkelijke gemaakte medische kosten vergoed in het buitenland, in tegenstelling 
tot de basisverzekering van de zorgverzekering 
3. Onder het kopje Aanvullende modules wordt aangegeven hoeveel procent van de consumenten voor een 
betreffende module kiest, zo kiest bijvoorbeeld 80% van de consumenten voor een annuleringsdekking. 
Ook wordt aangegeven bij Annulering en Bagage welk bedrag het meest wordt gekozen (zie Figuur 55)  
4. Als op het keuzescherm naar beneden wordt gescrolled, wordt dezelfde informatie getoond als op het 
introductiescherm, zie Figuur 53 en Figuur 54 voor een deel van de getoonde informatie. Als hier gebruik 
wordt gemaakt van de knoppen en verwijzingen, bijvoorbeeld de knop Meer over reisverzekering (Figuur 
53), wordt het keuzescherm verlaten en gaan eventuele gemaakte keuzes verloren.  
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Het is dus bij Hoyhoy ook mogelijk om tijdens het keuzeproces informatie te zoeken. 
 
Wat overigens opvalt, is dat Hoyhoy minder dekkingen c.q. aanvullende modules heeft opgenomen op het 
keuzescherm dan Independer. Zo heeft bij Independer de consument bijvoorbeeld de mogelijkheid om Zakenreis 
en Gevaarlijke sporten te kiezen, waarmee nog specifieker naar een verzekering kan worden gezocht. 
 
 
Figuur 55: Bij de aanvullende modules op het keuzescherm wordt achter elke module gezet hoeveel procent van 
de consumenten voor die dekking kiest. Bij Annulering en Bagage moet tevens een bedrag worden ingevuld, als de 
betreffende module wordt gekozen. Er wordt dan ook aangegeven welk bedrag het meest wordt gekozen, in het 
scherm hierboven is dat te zien bij de module Annulering en Bagage, daar staat achter het betreffende bedrag 
'(meest gekozen)'. Hoyhoy. Hoyhoy. (z.j.-r).  
 
Na het doorlopen van het keuzeproces 
 
Voor het doorlopen van het keuzeproces wordt het introductieschermscherm als volgt ingevuld: 
• Geboortedatum: 18-11-1969  
• Geslacht: man 
• Postcode 5628WC  
• Geen gezinsleden meeverzekerd.  
 
Als de consument alle gewenste dekkingen heeft ingevuld, worden de resultaten getoond van de gemaakte keuzes. 
De volgende resultaten zijn gevonden: 
 
1. Er wordt een top 3 van reisverzekeringen getoond   
Het keuzescherm wordt als volgt ingevuld: 
• Dekkingsgebied: Wereld 
• Maximale reisduur (per reis): 45 dagen (meest gekozen)  
• Waarde geld en cheques: € 0,- 
Bij elke aanvullende module 
wordt aangegeven hoeveel 
procent voor deze dekking kiest 
Bij Annulering en Bagage wordt 
aangegeven welk bedrag het 
meest wordt gekozen 
  79 
• Annulering per persoon € 1.000,- (meest gekozen) 
• Waarde bagage € 1.000,- (meest gekozen) 
• Medische kosten: ja 
• Wintersport: ja 
• Overlijden en blijvende invaliditeit: ja 
• Automobilistenhulp: ja 
• Dekking ongevallen: ja 
 
Als vervolgens op de knop Bereken premies wordt geklikt, wordt de top 3 van reisverzekeringen getoond 
(Figuur 56). Bovenaan het scherm wordt contactinformatie getoond. Via de balk kan meer informatie worden 
gevonden over reisverzekeringen, door middel van de keuze Reis. Bij Maandpremie staat een i-teken en als 
daarop wordt geklikt, wordt de volgende informatie gegeven: "De getoonde premies zijn inclusief 21% 
assurantiebelasting" (Hoyhoy,z.j.-s). Er wordt verder geen uitleg gegeven over de gehanteerde termen op dit 
scherm, zoals Dekkingsgebied. Verder worden er keurmerken weergegeven en de voordelen van Hoyhoy. Op 
dit resultatenscherm staat een link naar alle verzekeringen Toon alle 27 verzekeringen (Figuur 56). 
 
Als naar beneden wordt gegaan - deels buiten beeld - wordt dezelfde informatie getoond als onderaan het 
introductiescherm en het keuzescherm, zie voor een deel van deze informatie Figuur 53 en Figuur 54. Ook 
staan de contactgegevens daar.  
 
Figuur 56: Top 3 reisverzekeringen op basis van prijs bij Hoyhoy. Onderaan staat een link naar meer 
verzekeringen (toon alle 27 verzekeringen). Hoyhoy. (z.j.-s).  
 
2. Er wordt één reisverzekering getoond   
Het keuzescherm wordt als volgt ingevuld: 
• Dekkingsgebied: Wereld 
• Maximale reisduur (per reis): 45 dagen (meest gekozen)  
• Waarde geld en cheques: € 0,- 
• Annulering per persoon € 2.500,- of meer  
Tekst: "Onze top 3 
voor jouw 
reisverzekering op 
basis van prijs" 
Ingevulde 
dekkingen 
Bij 
Maandpremie 
staat een i-
teken Link naar alle 
27 
verzekeringen 
Telefoonnummer 
en bereikbaarheid 
Meer informatie kan via 
"Reis"gevonden worden 
Er staat meer informatie op dit scherm, daarvoor 
moet naar beneden worden gescrolled.  
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• Waarde bagage € 1.000,- (meest gekozen 
• Medische kosten: ja 
• Wintersport: ja 
• Overlijden en blijvende invaliditeit: ja 
• Automobilistenhulp: ja 
• Dekking ongevallen: ja 
 
In dit geval wordt er slechts één reisverzekering getoond op basis van prijs. Verder wordt dezelfde informatie 
gegeven als bij punt 1 Er wordt een top 3 van reisverzekeringen getoond. 
 
Figuur 57: Er is één reisverzekering op basis van prijs gevonden bij Hoyhoy bij de gekozen dekkingen. 
Onderaan het scherm staat de mogelijkheid alle 19 verzekeringen te laten tonen. Hoyhoy. (z.j.-t).  
 
3. Er voldoen geen verzekeringen aan de gewenste dekkingen 
Het keuzescherm wordt als volgt ingevuld: 
• Dekkingsgebied: Wereld 
• Maximale reisduur (per reis): 365  
• Waarde geld en cheques: € 500,- 
• Annulering per persoon € 2.500,- of meer  
• Waarde bagage € 5.000,- 
• Medische kosten: ja 
• Wintersport: ja 
• Overlijden en blijvende invaliditeit: ja 
• Automobilistenhulp: ja 
• Dekking ongevallen: ja 
 
Als de dekkingen dusdanig worden gekozen dat er geen verzekering mogelijk is, verschijnt het scherm 
hieronder (Figuur 58). Er wordt verder geen toelichting gegeven, dus het is niet duidelijk op welke combinatie 
Link naar alle 19 
verzekeringen 
Tekst: "Onze top 1 
voor jouw 
reisverzekering op 
basis van prijs" 
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van dekkingen het niet goed gaat. De consument zal één voor één de gekozen dekkingen moeten uitsluiten, te 
beginnen met de voor hem minst belangrijke, om te zien welke combinatie van dekkingen wel mogelijk is. 
Ook hier is onderaan het scherm meer informatie te vinden (dezelfde informatie als bij punt 1 en 2). 
 
Figuur 58: Geen verzekeringen gevonden bij Hoyhoy. Hoyhoy. (z.j.-u).  
 
Afhankelijk van de gekozen dekkingen, kan een ander resultaat worden getoond. De informatie wordt wel op 
dezelfde wijze getoond. Er is geen zoekbalk beschikbaar en als de consument gaat zoeken naar informatie en 
vervolgens weer terugkeert naar het keuzescherm, zullen de eerder gemaakte keuzes opnieuw moeten worden 
ingevoerd.  
 
Het is mogelijk dat er meer resultaten zijn die hier niet zijn vermeld, bijvoorbeeld dat er een top 2 wordt getoond. 
Dit is niet onderzocht, de reden daarvoor is dat er mogelijk zeer veel combinaties van dekkingen gemaakt moeten 
worden, voordat dit resultaat wordt getoond. 
 
Informatie op het resultaatscherm 
 
Na het maken van de keuzes voor de dekkingen, wordt er geen, één of een top 3 van verzekeringen getoond bij 
Hoyhoy.  
 
Als er geen verzekeringen worden getoond, moeten de dekkingen worden gewijzigd om wel tot een resultaat te 
komen. 
 
In het geval dat er een of meerdere verzekeringen worden getoond, zoals in bijvoorbeeld Figuur 57, wordt er 
beperkt informatie gegeven over de gebruikte termen op het scherm. Alleen bij Maandpremie kan door op het i-
teken te klikken, informatie worden opgehaald. Bij de overige begrippen, zoals Dekkingsgebied, Poliskosten en 
Eigen risico wordt geen toelichting gegeven. De consument kan voor meer informatie en uitleg contact opnemen 
met Hoyhoy, volgens de informatie over contactmogelijkheden op het scherm.  
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In het resultaatscherm onder de gevonden verzekeringen staat een kopje Over hoyhoy.nl, hier kan informatie 
gevonden worden over onder andere de verzekeraars die vergeleken worden en wat het verdienmodel is van 
Hoyhoy (zie Figuur 59). Bij de uitleg over hoe wordt vergeleken, staat onder andere het volgende : "... Daarna zie 
je direct de top 3 van best passende reisverzekeringen. Allereerst worden alleen de verzekeringen getoond waar je 
direct de verzekering kunt afsluiten...." (Hoyhoy, z.j.-y). Blijkbaar is het rechtstreeks kunnen afsluiten bij Hoyhoy 
van de verzekering een voorwaarde voor de verzekering om in de top 3 te komen. Op het resultatenscherm staat de 
tekst "Onze top 3 voor jouw reisverzekering op basis van prijs" (Figuur 57). Er staat op het resultatenscherm niet 
dat de top 3 uit verzekeringen bestaat die bij Hoyhoy direct kunnen worden afgesloten. 
 
 
Figuur 59: Informatie over Hoyhoy, met informatie over onder andere het verdienmodel, hoe vergeleken wordt en 
welke verzekeraars worden vergeleken. Te vinden door op het resultaatscherm naar beneden te scrollen. Hoyhoy. 
(z.j.-x).  
 
Ook kan de consument zelf informatie gaan zoeken, door op het resultaatscherm verder naar beneden te scrollen 
en bijvoorbeeld bij Meer over reisverzekering of Vraag & antwoord op zoek gaan naar een antwoord. 
Bijvoorbeeld als gezocht wordt naar meer informatie over Eigen risico, merkt de consument dat onder de knop 
Meer over reisverzekering over het eigen risico geen informatie te vinden is. Deze informatie is wel te vinden bij 
Vraag & antwoord, daar moet dan eerst gekozen worden voor Meer vragen en antwoorden over reisverzekeringen, 
vervolgens moet de consument naar beneden op dit scherm met veelgestelde vragen (Hoyhoy, z.j.-v). In de lijst 
met vragen staat dan "Wat verstaat men onder een eigen risico?" (Hoyhoy, z.j.-v). Wordt op die vraag geklikt, dan 
wordt het antwoord getoond (Hoyhoy, z.j.-w).   
 
Er is bij Hoyhoy geen zoekbalk beschikbaar, waarmee gezocht kan worden naar specifieke informatie. De 
consument moet moeite doen om de gewenste informatie te vinden.  
De gemaakte keuzes en resultaten worden niet bewaard tijdens het zoeken, dus de consument moet de keuzes 
opnieuw invoeren om een verzekering te kunnen selecteren. 
 
Als er verzekeringen zijn gevonden, kan via de link in het resultatenscherm naar Alle gevonden verzekeringen 
worden gegaan. In het scherm waar de Top 3 staat (Figuur 59), zijn 27 verzekeringen gevonden. Als op de link 
Informatie over Hoyhoy, waaronder welke 
verzekeraars worden vergeleken, het verdienmodel en 
hoe Hoyhoy vergelijkt 
  83 
naar de 27 verzekeringen wordt geklikt, wordt in het volgende scherm alle verzekeringen getoond. Er worden niet 
meer pagina's weergegeven. Een deel van deze verzekeringen is te zien in Figuur 60.  
 
In de eerste kolom staat de naam van de verzekeraar. In de kolommen daarna wordt de naam van de verzekering 
getoond, de premie per maand, hoe hoog het eigen risico is, de poliskosten en de polisvoorwaarden. Standaard 
staat gesorteerd op de laagste premie per maand, maar sortering is ook mogelijk op Premie per maand, Eigen 
risico en Poliskosten. 
  
De verzekering met de laagste prijs en die afsluitbaar is via Hoyhoy is gemarkeerd met een grijze balk plus 
omranding en de markering Laagste prijs in de kolom van de naam van de verzekeraar. In dit voorbeeld (Figuur 
60) is dat verzekeraar OHRA. Dit betekent dat deze verzekering van OHRA de laagste prijs heeft van 
verzekeringen die rechtstreeks bij Hoyhoy afgesloten kunnen worden. De andere twee verzekeringen uit de top 3 
zijn gemarkeerd met een beige balk.  
 
 
Figuur 60: Deel van het scherm waar alle 27 verzekeringen worden getoond. De verzekeringen zijn gerangschikt 
op prijs. Bij OHRA staat dat deze verzekering de laagste prijs heeft. Verzekering Zelf heeft een gekleurde balk en 
rode knop Verder, omdat deze verzekering in de top 3 staat. Verzekering Klaverblad staat ook in de top 3, maar 
wordt hier niet getoond.Hoyhoy. (z.j.-z).  
 
De knoppen Verder verschillen van kleur: sommige zijn grijs, de andere zijn rood (Figuur 60). Er wordt op dit 
scherm geen uitleg gegeven wat de betekenis daarvan is. Wordt op een verzekering met een rode knop Verder 
geklikt, dan kan de verzekering direct via Hoyhoy worden afgesloten. In Figuur 61 is als voorbeeld de verzekering 
van OHRA genomen, die als laagste prijs in de top 3 staat en een rode knop Verder heeft.  Op het scherm worden 
de gekozen dekkingen en aanvullende modules getoond. Er is ook de mogelijkheid de detail polisvoorwaarden in 
te zien. Er is geen knop waarmee teruggekeerd kan worden naar het overzicht met alle verzekeringen. 
 
Bij OHRA staat in de 
top 3 met de "Laagste 
prijs" en is omkaderd 
en heeft rode knop 
"Verder"  
Verzekering Zelf staat in 
top 3 en heeft 
lichtgekleurde balk en 
rode knop "Verder"  
Door middel van de 
vakjes kunnen 3 
verzekeringen 
geselecteerd en onderling 
vergeleken worden 
Sortering mogelijk op 
"Premie per maand", 
"Eigen risico" en 
"Poliskosten"  
De reisverzekering van 
Aegon is het goedkoopst 
maar niet via Hoyhoy af 
te sluiten  
  84 
 
Figuur 61: De rode knop Verder bij OHRA (laagste prijs) leidt tot de mogelijkheid om de verzekering direct bij 
Hoyhoy af te sluiten. Hoyhoy. (z.j.-a1).  
 
OHRA is in dit voorbeeld niet de goedkoopste verzekering bij de gewenste selectie van dekkingen, dat is de 
verzekering van Aegon (Figuur 60), maar deze is niet via Hoyhoy af te sluiten. 
 
De verzekeringen met een grijze knop Verder kunnen niet via Hoyhoy worden afgesloten. Wordt bijvoorbeeld bij 
Aegon, de eerste verzekering van deze lijst op de grijze knop Verder geklikt, dan volgt het scherm zoals te zien in 
Figuur 62. Er wordt geïnformeerd dat de verzekering van Aegon niet kan worden afgesloten. Er wordt dan een 
alternatieve verzekering geadviseerd. In dit geval wordt een verzekering van Klaverblad geadviseerd als laagste 
prijs verzekering met een bedrag van € 13,83. Dit is opvallend, want deze verzekering is duurder dan de 
geadviseerde verzekeringen in de top 3, namelijk de verzekering OHRA (met een maandpremie van € 9,45) en de 
verzekering van Zelf (met een maandpremie van € 10,27), zie ook Figuur 6256. Bij alle verzekeringen met een 
grijze knop Verder wordt deze verzekering geadviseerd. Er wordt geen uitleg gegeven waarom deze verzekering 
wordt geadviseerd in deze gevallen. 
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Figuur 62: Als in het vorige scherm voor verzekering Aegon wordt gekozen (figuur 60), is het resultaat de melding 
dat deze verzekering niet via Hoyhoy is af te sluiten. Er wordt wel een alternatief geboden, namelijk een 
Klaverblad verzekering die kenneljk de laagste prijs heeft. Dit is opvallend, omdat in het vorige scherm (figuur 
60) was aangegeven dat OHRA de laagste prijs had. .Hoyhoy. (z.j.-b1).  
 
Op elk scherm dat wordt getoond, kan naar beneden worden gegaan voor meer informatie. Het gaat om dezelfde 
informatie die op de andere schermen wordt getoond, voorbeelden zijn Figuur 53 en Figuur 54. 
 
 
Informatie over de polisvoorwaarden 
 
Op het resultatenscherm wordt bij elke verzekering de mogelijkheid geboden om de details van de 
polisvoorwaarden in te zien. Bij bijvoorbeeld de top 3 staat bij de Polisvoorwaarden de link Toon meer (zie Figuur 
63).  
 
Klaverblad 
verzekering 
heeft nu de 
laagste prijs. 
Het is niet 
duidelijk 
waarom hier 
niet de OHRA 
verzekering 
staat 
De Aegon 
verzekering 
kan niet 
worden 
afgesloten via 
Hoyhoy, er is 
wel een goed 
alternatief 
beschikbaar 
dat hier wordt 
getoond 
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Figuur 63: Bij de Top 3 kan bij elke verzekering de polisvoorwaarden worden bekeken door middel van de link 
Toon meer. Hoyhoy. (z.j.-c1).  
 
Als op de link Toon meer wordt geklikt, worden van alle drie de vezekeringen een deel van de detail 
polisvoorwaarden getoond. Als er nog een verzekering is toegevoegd via de mogelijkheid Vergelijk ook eens met 
een andere reisverzekering (zie Figuur 63) wordt ook daarvan een deel van de polisvoorwaarden getoond. Om 
meer polisdetails in te kunnen zien, moet in de tabel bij Meer op de link Bekijk de polisdetails worden geklikt. Zie 
Figuur 64.  
 
 
 
 
 
Polisvoorwaarden 
kunnen via de link 
"Toon 
meer"worden 
ingezien 
Er kan een 
verzekering 
worden 
toegevoegd, 
zodat maximaal 4 
verzekeringen 
kunnen worden 
vergeleken. 
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Figuur 64: Detail polisvoorwaarden worden getoond bij de top 3, hier gedeeltelijk afgedrukt.. Om meer 
polisdetails in te zien, kan bij Meer op de link Bekijk de polisdetails worden geklikt. Er wordt ook informatie over 
Hoyhoy gegeven en als op dit scherm naar beneden wordt gegaan, wordt dezelfde informatie getoond als op de 
andere schermen, zoals Meer over reisverzekering, Vraag & antwoord en Reisverzekeringen nieuws. Hoyhoy. 
(z.j.-d1).  
Er wordt een deel van de detail 
polisvoorwaarden getoond. Om 
meer details in te zien, moet op 
de link "Bekijk de polisdetails" 
worden geklikt.  
Informatie hoe contact met 
Hoyhoy opgenomen kan 
worden  
Informatie over Hoyhoy 
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Als op Bekijk de polisdetails wordt geklikt, wordt niet de tabel verder uitgebreid, maar wordt afhankelijk bij 
welke verzekering op de link is geklikt, een samenvatting van de polisvoorwaarden van die betreffende 
verzekering gegeven. Wordt bijvoorbeeld bij OHRA op Bekijk de polisdetails geklikt, dan wordt het volgende 
scherm getoond, zie Figuur 65. 
 
 
Figuur 65: Resultaat als bij detail polisvoorwaarden op de link Bekijk de polisdetails wordt geklikt. In dit geval 
wordt alleen informatie over de OHRA verzekering gegeven.Hoyhoy. (z.j.-e1).  
 
Op dit scherm (Figuur 65) staat nu alleen de OHRA verzekering. De volgende informatie wordt gegeven: 
maandpremie, eigen risico, dagelijks opzegbaar, contractsduur, dekkingsgebied, dekkingen, verzekerd bedrag 
bagage, mobiele telefoons, foto-, film- en videoapparatuur. Daaronder staat een kop Details polisvoorwaarden met 
de volgende onderwerpen die gekozen kunnen worden: Algemeen, Eigen risico, Overig en Dekking. 
 
Ook op dit scherm staat verder naar beneden dezelfde informatie die op de andere schermen wordt getoond, zoals 
Meer over reisverzekering, Vraag & antwoord en Reisverzekeringen nieuws. Zie voor voorbeelden Figuur 53 en 
Figuur 54. 
 
Vergelijken van polisvoorwaarden 
 
Het is bij Hoyhoy mogelijk om verzekeringen onderling te vergelijken. Er zijn drie mogelijkheden gevonden: 
 
1. Via het resultatenscherm, waar de top 3 wordt getoond. Hier kan eventueel een extra verzekering worden 
toegevoegd, zie Figuur 63, zodat maximaal vier verzekeringen naast elkaar worden vergeleken. Als bij 
Polisvoorwaarden op de link  Toon meer wordt geklikt, wordt van alle verzekeringen een deel van de detail 
polisvoorwaarden getoond, namelijk premie, eigen risico, dagelijks opzegbaar, contractsduur, 
dekkingsgebied, dekkingen, verzekerd bedrag bagage, mobiele telefoons, foto-, film- en videoapparatuur. Zie 
hiervoor Figuur 64. Dit deel van de polisvoorwaarden kan dus tussen de verzekeringen vergeleken worden. 
Als echter daarna bij Meer op de link Bekijk de polisdetails wordt geklikt, worden alleen de overige 
polisdetails weergegeven van de verzekering waarvan de link werd aangeklikt. Van de overige verzekeringen 
Samenvatting van de 
polisvoorwaarden van 
de OHRA verzekering. 
Dezelfde gegevens als in 
figuur 64 worden 
getoond, maar nu alleen 
van de OHRA 
verzekering. 
Er wordt aangegeven dat 
er vergeleken kan 
worden met een andere 
verzekering. Er kunnen 
maximaal 3 
verzekeringen worden 
vergeleken. 
detail polisvoorwaarden 
waarbij meer informatie 
gegeven wordt over 
"Algemeen", "Eigen 
risico", "Overig" en 
"dekking" door op het 
pijltje naar beneden te 
klikken 
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worden geen details meer getoond. Als bijvoorbeeld bij OHRA op de link Bekijk de polisdetails werd geklikt, 
wordt hetzelfde resultaat getoond als in Figuur 65. 
 
2. Door op de link naar Toon alle <aantal> verzekeringen op het resultatenscherm te klikken en vervolgens drie 
verzekeringen te selecteren. Hier geldt hetzelfde als bij punt 1: er wordt maar een deel van de 
polisvoorwaarden getoond als bij Polisvoorwaarden op de link Toon meer wordt geklikt. Als echter bij Meer 
bij een van de verzekeringen op de link Bekijk de polisdetails wordt geklikt, wordt alleen van die verzekering 
de overige polisvoorwaarden getoond. 
 
3. Door het zelf selecteren van verzekeringen. Als bij punt 1 en 2 op de link Bekijk de polisvoorwaarden is 
geklikt, worden alleen de polisvoorwaarden getoond van één verzekering, zie Figuur 65. Hier kunnen 
maximaal drie verzekeringen toegevoegd worden.  Het is dan wel mogelijk om alle polisvoorwaarden 
onderling te vergelijken. Zie Figuur 66, waar als voorbeeld 2 verzekeringen zijn toegevoegd, namelijk Aegon 
en Klaverblad. OHRA verzekering was al geselecteerd.  
 
 
 
Figuur 66: Samenvatting polisvoorwaarden OHRA waarbij twee verzekeringen zijn toegevoegd, namelijk 
Aegon en Klaverblad. De Details polisvoorwaarden worden getoond van alle drie de verzekeringen. Hier is 
een deel van het scherm weergegeven. Hoyhoy. (z.j.-f1).  
 
Mogelijkheid 1 en 2 geven dus maar deels de mogelijkheid om verzekeringen onderling te vergelijken. De derde 
mogelijkheid die is gevonden, geeft als enige alle polisvoorwaarden van de gekozen verzekeringen weer, zodat die 
onderling vergeleken kunnen worden. De vraag is, of de consument van deze mogelijkheid op de hoogte is en de 
moeite neemt om de verzekeringen apart te selecteren en te vergelijken. 
 
Als naar de details van de polisvoorwaarden wordt gekeken (Figuur 66), wordt de volgende informatie getoond: 
 
• Algemeen: Hier staat informatie over onder andere de contractsduur, de productnaam en de opzegtermijn 
Onder Dekking (hier 
deels te zien) staat 
informatie over de 
dekkingen, bijvoorbeeld 
mobiele telefoons, 
wintersport. 
Onder Overig staat 
informatie over de 
maximale reisduur per 
reis en de Alarmcentrale 
Algemeen : geeft 
informatie over onder 
andere de contractduur 
en opzegtermijn 
Bij Eigen risico wordt 
aangegeven welk eigen 
risico geldt bij schade 
aan bagage en bij 
medische kosten 
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• Eigen risico: Geeft informatie welk eigen risico er is bij schade aan bagage en het eigen risico bij 
medische kosten 
• Overig: Hieronder valt informatie over de maximale reisduur per reis en de Alarmcentrale 
• Dekking: Betreft informatie over de dekkingen, waaronder rechtsbijstand, buitengewone kosten, mobiele 
telefoons en wintersport. 
Wat verder opvalt, is dat er termen worden gebruikt die niet in het keuzeproces voorkomen, zoals rechtsbijstand 
en buitengewone kosten onder Dekking (Figuur 66). Er wordt van deze dekkingen niet aangegeven wat ze 
betekenen.  
 
Er zijn ook dekkingen, zoals mobiele telefoons, die wel bij de detail polisvoorwaarden worden vermeld, maar die 
niet apart gekozen kunnen worden op het keuzescherm. De dekkingen zijn niet verder onderverdeeld, in 
bijvoorbeeld specifieke dekkingen voor bagage, wintersport, medische kosten, enzovoort. Een onderverdeling 
maakt het zoeken naar een specifieke dekking makkelijker. Er is niet aangegeven dat er altijd wordt vergoed op 
basis van de dagwaarde. Bij de uitleg van de polisvoorwaarden staat de maximale vergoeding aangegeven. 
 
Daarnaast worden er geen detail polisgegevens van de Aegon Doorlopende reisverzekering getoond. Er wordt niet 
aangegeven waarom er geen gegevens worden getoond. Als een andere willekeurige selectie wordt gemaakt van 
drie verzekeringen, worden wel de polisgegevens van die verzekeringen getoond.  
 
In Bijlage 2 is een voorbeeld opgenomen van alle polisvoorwaarden van de hier gebruikte verzekeringen bij 
Hoyhoy, namelijk OHRA, Aegon en Klaverblad. 
 
Er kan dus worden gesteld dat Hoyhoy informatie geeft voor, tijdens en na het keuzeproces. De consument moet 
overigens wel moeite doen als hij op zoek is naar specifieke informatie. Ook als de consument alle 
polisvoorwaarden van meerdere verzekeringen onderling wil vergelijken, moet hij meer moeite doen.  
 
Hoe komt de vergelijking tot stand? 
 
Op de webpagina's van Hoyhoy (Hoyhoy, z.j.-g1) wordt aangegeven welke verzekeraars worden vergeleken en 
hoe de vergelijking tot stand komt (zie Figuur 67). Niet alle verzekeraars worden meegenomen, in Figuur 7 
(Hoyhoy, z.j.-a) staat een overzicht van verzekeraars die in de vergelijking worden meegenomen. Dat zijn alleen 
verzekeraars waarvan Hoyhoy de premie en polisvoorwaarden kent. 
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Figuur 67: Overzichtspagina over hoe Hoyhoy vergelijkt. Voor verschillende verzekeringen zijn aparte links 
gemaakt. Hoyhoy. (z.j.-g1).  
 
Als in Figuur 67 bij de onderdeel Hoe vergelijken we? naar Uitleg vergelijking reisverzekering wordt gegaan, 
wordt uitgelegd hoe de vergelijking tot stand komt bij Hoyhoy (Hoyhoy, z.j.-h1). De consument wordt gevraagd 
om persoonlijke gegevens in te voeren, zoals geboortedatum, geslacht en postcode. Vervolgens geeft Hoyhoy het 
volgende aan (Hoyhoy, z.j.-h1): 
Daarna vragen [sic] om de volgende gegevens:  
• Ingangsdatum  
• Werelddekking of Europadekking  
• De maximale reisduur  
• De hoogte van de annuleringskosten  
• Waarde van bagage  
• Waarde van geld of cheques  
• Medische kosten  
• Ongevallen tijdens de reis  
• Automobilistenhulp  
• Wintersport  
• Gevaarlijke sporten  
• Onderwatersport  
• Dekking voor zakenreizen  
Vervolgens klik je op ‘bereken premie’ .  
Daarna zie je direct de top 3 van best passende reisverzekeringen. Allereerst worden alleen de 
verzekeringen getoond waar je direct de verzekering kunt afsluiten.  
Link naar informatie 
welke verzekeraars 
worden 
meegenomen bij het 
vergelijken van 
reisverzekeringen 
Link naar uitleg over 
de vergelijking van  
reisverzekeringen 
Uitleg over het 
resultatenoverzicht 
bij verzekeringen 
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• De goedkoopste keuze  staat vooraan (links).  
• Je kunt ook aangeven dat je alle verzekeringen wilt zien (ook degene die je niet direct kunt afsluiten)  
• Je kunt zelf eventueel nog selecteren op eigen risico. Nadat je hebt gekozen voor alle verzekeringen 
tonen.  
Wil je graag de polisvoorwaarden bekijken van de verzekering van jouw keuze. Klik dan op 
'Bekijk polisdetails'. Je krijgt dan een overzicht te zien van de dekking. (Hoyhoy, z.j.-h1) 
 
Wat hier opvalt zijn de volgende punten: 
 
• Er wordt aangegeven dat er gegevens ingevoerd moeten worden, die niet op het keuzescherm staan. 
Bijvoorbeeld Gevaarlijke sporten en Dekking voor zakenreizen. 
 
• De zin "Daarna zie je direct de top 3 van best passende reisverzekeringen. Allereerst worden alleen de 
verzekeringen getoond waar je direct de verzekering kunt afsluiten" (Hoyhoy, z.j.-h1). Dit is niet 
duidelijk: de top 3 van best passende reisverzekeringen is niet synoniem aan de verzekeringen die direct 
afgesloten kunnen worden. Blijkbaar is het rechtstreeks kunnen afsluiten bij Hoyhoy van de verzekering 
een voorwaarde voor de verzekering om in de top 3 te komen. 
 
• De zin "De goedkoopste keuze staat vooraan (links)" (Hoyhoy, z.j.-h1), heeft betrekking op de 
goedkoopste verzekering die via Hoyhoy afgesloten kan worden. Dit staat er niet, maar dat is wel het 
geval. Als voorbeeld kan de eerdere top 3 vergelijking uit dit onderzoek worden genomen, waarbij 
OHRA in de top 3 als goedkoopste werd aangemerkt 
(
Figuur 56). Werd echter een vergelijking gemaakt met alle verzekeringen, dan kwam Aegon als 
goedkoopste uit de bus (Figuur 60).  
 
In de overzichtspagina waar wordt weergegeven hoe Hoyhoy vergelijkt, staat de kop Resultatenoverzicht bij 
verzekeringen (Figuur 67). Daar staat hoe de top 3 wordt samengesteld (Hoyhoy, z.j.-g1).  
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We stellen een top 3 voor je samen op basis van prijs (50%) en kwaliteit (50%). De goedkoopste 
verzekering krijgt de volle 100 punten. De scores van de andere verzekeringen bepalen we door het 
verschil met deze laagste prijs. Goedkoop is goed, maar dan moet je ook wel de voor jou juiste 
voorwaarden krijgen (kwaliteit). Zo vergelijk je optimaal: namelijk alleen met voor jou relevante 
voorwaarden. 
Wil je meer dan je top 3 zien? Geen probleem. Je kunt altijd de details van de verzekering 
bekijken en deze vergelijken met andere verzekeringen die lager zijn geëindigd. Vervolgens kun je de 
verzekering direct afsluiten of een offerte aanvragen. (Hoyhoy, z.j.-g1). 
 
De volgende punten vallen op in deze tekst: 
 
• De top 3 is samengesteld op basis van prijs en kwaliteit. Dit staat niet zo op het resultatenscherm, daar 
wordt aangegeven dat het resultaat gebaseerd is op de prijs, kwaliteit wordt niet genoemd. Zie 
bijvoorbeeld 
Figuur 56. 
• Volgens het citaat wordt onder kwaliteit verstaan de juiste voorwaarden, dus de voorwaarden die voor de 
consument relevant zijn. Mogelijk wordt hier bedoeld dat voor het bepalen van de kwaliteit naar de 
gewenste dekkingen wordt gekeken, maar dat wordt niet verder uitgelegd.  
 
Bij Hoyhoy wordt dus voor, tijdens en na het kiezen van dekkingen informatie gegeven. De details van de 
polisvoorwaarden zijn pas te zien na het selecteren van één of meerdere verzekeringen die onderling vergeleken 
worden. Daar staan ook welke maximeringen er gelden voor specifieke producten en diensten, zoals mobiele 
telefoons. Hoyhoy vermeld niet op het resultaatscherm dat in de top 3 alleen de verzekeringen worden getoond die 
de laagste prijs hebben én die rechtstreeks bij Hoyhoy kunnen worden afgesloten.  Bij de informatie over het 
vergelijken van reisverzekeringen, wordt er beperkt uitleg gegeven hoe de verzekeringen vergeleken worden.  
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3.3.3 Het psychologisch perspectief  
 
Er wordt bij het onderzoeken van het psychologisch perspectief gekeken naar de interactie met de consument bij 
Hoyhoy en Independer. Uit de literatuurstudie is naar voren gekomen dat de deze interactie bij voorkeur zo 
natuurlijk mogelijk is. In deze scriptie wordt dit beperkt onderzocht, dat wil zeggen dat onderzocht wordt of er 
gebruikt gemaakt van hele zinnen of bijvoorbeeld steekwoorden. Daarvoor wordt op 3 plaatsen gekeken: het 
keuzescherm (waar de dekkingsgegevens ingevoerd moeten worden), het resultaatscherm, dus het scherm met een 
overzicht van de geadviseerde verzekeringen (de top 3) en de detailpolisvoorwaarden. 
 
Independer 
 
Op het selectiescherm wordt gecommuniceerd in zinnen en losse begrippen. Boven de dekkingen staat een 
inleidende zin, de dekkingen zelf zijn veelal losse begrippen. Als met de muis een dekking wordt geselecteerd, 
wordt uitleg gegeven. Deze uitleg wordt in hele zinnen gegeven. Zie Figuur 68. 
 
 
Figuur 68: Op het keuzescherm worden veel zinnen gebruikt, bij de keuzemogelijkheden zelf wordt gebruik 
gemaakt van losse begrippen bij Independer. Independer. (z.j.-g1).  
Op het scherm waar de top 3 verzekeringen worden getoond, wordt gecommuniceerd in steekwoorden en zinnen 
(zie Figuur 69). Bovenaan wordt aangegeven welke dekkingen zijn geselecteerd, dit wordt in steekwoorden 
aangegeven. In de linkerkolom bij de drie verzekeringen staan ook steekwoorden. Wordt daar op geklikt, dan 
wordt in zinnen uitgelegd wat de betekenis is. Bij het gebruik van tabellen en knoppen wordt over het algemeen 
vaker steekwoorden gebruikt dan hele zinnen. 
 
Toelichting op 
dekkingsgebied wordt 
in hele zinnen 
geschreven 
De aanvullende vragen 
worden over het algemeen 
in hele zinnen in vragende 
vorm geschreven. 
Bijvoorbeeld "Waar ga je 
heen op vakantie?" 
"Wil je een 
annuleringsverzekering?" 
Dekkingen worden 
geschreven in 
steekwoorden zonder 
toelichting. Toelichting 
komt als de consument op 
het begrip gaat staan 
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Figuur 69: Op het resultaatscherm staan zinnen en steekwoorden bij Independer. Independer. (z.j.-h1).  
 
Bij de detailpolisvoorwaarden wordt gebruik gemaakt van korte zinnen, bijvoorbeeld "Deze dekking is optioneel 
meeverzekerd, rubriek Ongevallen". Er worden vaak afkortingen gebruikt, bijvoorbeeld de afkorting  'p. persoon'. 
In de linkerkolom staan de dekkingen met een of enkele woorden omschreven. Zie Figuur 70.  
 
Figuur 70: Detail van de polisvoorwaarden bij Independer. Er wordt in korte zinnen uitleg gegeven en regelmatig 
afkortingen gebruikt, zoals p. persoon. Independer. (z.j.-i1).  
Verder valt op dat Independer gebruik maakt van een 'Een ogenblik geduld' scherm, nadat de keuzes zijn 
ingevoerd en voordat de resultaten worden getoond, zie Figuur 71: Ogenblik geduld scherm van Independer.  
 
De geselecteerde 
dekkingen staan op 
het scherm als 
steekwoorden  
Termen in de 
linkerkolom, zoals 
Polisvoorwaarden en 
Klantcijfer worden 
uitgelegd in zinnen 
als er op wordt 
geklikt, zie Premie 
Knoppen "Verder" 
en "Alle 22 
verzekeringen"  
Gebruik van 
steekwoorden   
Gebruik van zinnen  
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Figuur 71: Ogenblik geduld scherm van Independer Independer. (z.j.-q1).  
 
Volgens Murray en Häubl (2009) hebben consumenten een voorkeur voor aanbevelingen die van tools komen, die 
hard voor ze hebben gewerkt. Het zoekproces duurt enkele seconden, maar door middel van dit scherm wordt de 
indruk gewekt dat Independer veel inspanning levert om de beste resultaten te tonen. 
 
Hoyhoy.nl 
 
Op het vergelijkingscherm wordt gecommuniceerd in afwisselend zinnen en losse begrippen. De toelichting bij 
een dekking bijvoorbeeld is opgebouwd in hele zinnen.  De dekkingen zelf zijn losse woorden. Achter een 
dekking staat hoeveel procent voor de betreffende dekking kiest, bijvoorbeeld bij Annulering staat "74% kiest 
deze dekking". Door deze wat korte zin is niet duidelijk waar de 74% precies voor staat: personen die een 
soortgelijke vergelijking maken, personen die de verzekering afsluiten, experts die deze dekking adviseren?   
 
Dekkingen zelf worden 
geschreven in 
steekwoorden zonder 
toelichting. Toelichting  in 
hele zinnen. 
Contactmogelijkheden, 
waarbij hele zinnen 
worden gebruikt 
Hier staat "We hebben nog 
wat meer gegevens nodig" 
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Figuur 72: Keuzescherm Hoyhoy, communicatie in zinnen en steekwoorden.Hoyhoy. (z.j.-i1).  
 
Op het scherm waar de top 3 verzekeringen worden getoond, wordt gecommuniceerd in steekwoorden en zinnen 
(zie Figuur 73). Bovenaan staat "Onze top 3 voor jouw reisverzekering op basis van prijs". Rechts staat "Vergelijk 
ook eens met een andere reisverzekering". In de linkerkolom bij de drie verzekeringen staan begrippen. Alleen bij 
Maandpremie kan op het informatieteken worden geklikt voor meer uitleg, die in hele zinnen staat geschreven. De 
knoppen en links naar andere pagina's zijn beknopt omschreven, bijvoorbeeld met Toon meer of Verder.  
 
 
 
Figuur 73: Resultaatscherm Hoyhoy. Er wordt van zinnen en losse begrippen gebruik gemaakt. Hoyhoy. (z.j.-j1).  
 
In de detailpolisvoorwaarden worden zinnen gebruikt, zoals "Dit eigen risico is niet van toepassing op geld en 
reisdocumenten". Er worden afkortingen gebruikt zoals 'p. persoon p. reis'. In de linkerkolom zijn dekkingen 
genoemd of kort omschreven. Zie Figuur 74. 
 
In deze kolom staan 
begrippen 
Knoppen en links zijn 
met 1 of beperkt 
aantal woorden 
omschreven 
Gebruik van 
zin 
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Figuur 74: Detailpolisvoorwaarden bij Hoyhoy: er worden (korte) zinnen gebruikt en afkortingen zoals p.polis p. 
reis. In de linkerkolom zijn dekkingen genoemd of kort omschreven. Hoyhoy. (z.j.-k1).  
 
Bij Hoyhoy wordt een zandloperscherm getoond, als het zoekproces naar de beste verzekeringen is gestart. Er 
wordt getoond welke inspanning Hoyhoy levert voor de consument.  
 
 
Figuur 75: Zandloperscherm bij Hoyhoy. Hoyhoy. (z.j.-q1).  
3.3.4 Het prijsperspectief  
 
Bij het prijsperspectief zal worden gekeken of de prijs per producteigenschap wordt weergegeven of dat de 
totaalprijs, dus als alle producteigenschappen zijn geselecteerd, wordt getoond voor Independer en Hoyhoy. Dit 
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wordt bekeken voor het keuzescherm, het resultaatscherm waar de top 3 van producten wordt getoond en het 
scherm met de detail polisvoorwaarden.  
 
Independer 
 
Op het keuzescherm wordt geen informatie gegeven over prijzen, zie Figuur 76.  
 
Figuur 76: Op het keuzescherm staan geen prijzen of indicaties van prijzen bij de verschillende dekkingen bij 
Independer. Independer. (z.j.-j1).  
 
Op het scherm waar de top 3 verzekeringen worden getoond, wordt de maandpremie weergegeven per 
verzekering, zie Figuur 77. Het is mogelijk om de maandpremie aan te passen naar jaarpremie (Figuur 77). Ook in 
het totaaloverzicht van alle verzekeringen worden de premies getoond, zie bijvoorbeeld Figuur 39 en Figuur 43. 
Als toelichting wordt bij de Maandpremie gegeven: "De berekende premie is inclusief 21% assurantie- 
belasting, exclusief eventuele administratie- en poliskosten" (Independer, z.j.-k1). 
 
Er wordt bij de premie of elders op het resultaatscherm geen informatie gegeven hoe de premie is opgebouwd, dat 
wil zeggen wat de kosten zijn per dekking. 
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Figuur 77: Resultaatscherm waar de premies van de top 3 wordt getoond. Er wordt nu de maandpremie 
weergegeven, bovenin kan gekozen worden voor Jaar, in dat geval wordt de jaarpremie getoond.Independer. (z.j.-
k1).  
 
In de schermen met de detailpolisvoorwaarden wordt ook geen informatie gegeven over de prijs per dekking, 
alleen de totale premie wordt getoond. Zie als voorbeeld bijlage 1: Voorbeeld van de details van de 
polisvoorwaarden Independer. 
 
Een consument heeft dus geen inzage in de opbouw van de premie. Een vergelijking tussen verschillende 
verzekeringen en de prijzen per dekking, is niet mogelijk.  
 
Hoyhoy.nl 
 
Op het keuzescherm van Hoyhoy wordt geen informatie gegeven over de prijzen per dekking of andere 
prijsgerelateerde informatie. Zie Figuur 78 voor het eerste deel van het keuzescherm en Figuur 79 voor het tweede 
deel van het keuzescherm. 
 
Hier wordt de 
premie per maand 
weergegeven,  
Er kan gekozen 
worden om de 
premie per jaar 
weer te geven  
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Figuur 78: Keuzescherm Hoyhoy deel 1: bij Dekkingen wordt geen informatie over prijzen gegeven.  
Hoyhoy. (z.j.-l1).  
 
 
 
Figuur 79: Keuzescherm Hoyhoy deel 2: bij Aanvullende modules staat geen informatie over prijzen per module 
Hoyhoy. (z.j.-m1).  
 
Op het resultaatscherm waar de top 3 verzekeringen worden getoond, wordt de maandpremie van de verzekering 
getoond en de poliskosten (zie Figuur 80). Overigens worden de maandpremie en de poliskosten ook getoond in 
het overzicht met alle verzekeringen.  
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Bij Maandpremie staat een i-teken, als daar op wordt geklikt, wordt de volgende informatie gegeven: "De 
getoonde premies zijn inclusief 21% assurantiebelasting" (Hoyhoy, z.j.-n1). 
 
Er wordt alleen een totaalprijs per maand of jaar getoond, geen prijzen van de afzonderlijke 
dekkingen/aanvullende modules. 
 
 
Figuur 80: Resultaatscherm Hoyhoy waar de premies en poliskosten van de top 3 wordt getoond. Er wordt nu de 
maandpremie weergegeven, bovenin kan gekozen worden voor Premie per jaar, in dat geval wordt de jaarpremie 
getoond. Hoyhoy. (z.j.-n1).  
 
In de schermen met de detailpolisvoorwaarden wordt geen informatie gegeven over de prijs per dekking, alleen de 
totale maand- of jaarpremie wordt getoond. Zie als voorbeeld bijlage 2: Voorbeeld van de details van de 
polisvoorwaarden Hoyhoy. 
 
De opbouw van de premie wordt niet toegelicht, waardoor een vergelijking op prijzen per dekking tussen de 
verschillende verzekeringen niet mogelijk is.  
 
Prijzen van de afzonderlijke dekkingen 
 
Zoals aangegeven wordt alleen een totaalprijs per maand of jaar gegeven. De consument heeft geen inzicht in de 
kosten van de dekkingen afzonderlijk. Er is wel een mogelijkheid om - ongeveer- de kosten per dekking per 
verzekering te achterhalen bij vergelijkingssites. Voorwaarde is wel dat deze dekking niet in de basispremie van 
de betreffende verzekering is opgenomen. De methode werkt voor alle vergelijkingssites hetzelfde. Het komt er op 
neer dat door steeds een dekking toe te voegen of juist weg te laten, prijsverschillen worden getoond. In theorie 
zou dat betekenen dat dit verschil betrekking heeft op de prijs van de dekking die is toegevoegd of weggelaten, als 
alle overige omstandigheden gelijk blijven. Hierbij moet rekening worden gehouden dat polisvoorwaarden en 
prijzen kunnen veranderen. Als voorbeeld wordt Independer genomen. Allereerst worden op het introductie- en 
keuzescherm de volgende gegevens ingevoerd:  
• Geen gezinsleden meeverzekerd 
• Geboortedatum 18 november 1969 
Premie 
per 
maand 
Poliskosten 
Hier kan gekozen 
worden voor premie 
per jaar of premie per 
maand 
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• Doorlopende reisverzekering 
• Dekkingsgebied: Wereld  
• Reisduur is 6 weken of korter  
• Geneeskundige kosten: Ja 
• Wintersport: Ja 
• Onderwatersport: Ja 
• Gevaarlijke sporten: Ja 
• Automobilistenhulp: Ja 
• Overlijden en blijvende invaliditeit: Ja 
• Zakenreis: Nee 
• Studie en/of stage: Nee 
• Dekking contant geld : € 0,- 
• Annuleringsverzekering: Ja 
• Annuleringsdekking : vanaf € 1500,- 
• Bagagedekking: € 1000,- 
• Premie op maandbasis 
 
Het resultaat is het volgende scherm (Figuur 81).  
 
 
Figuur 81: Resultaatscherm met de premies per maand van de top 3 verzekeringen die bij Independer afgesloten 
kunnen worden. De maandpremies zijn: Aegon € 7,13, Europeesche € 10,59 inclusief korting, ASR € 11,77. 
Independer. (z.j.-l1).  
 
Bovenaan het scherm staan de gekozen dekkingen. Aegon staat op nummer 1 en heeft de laagste premie, namelijk 
€ 7,13 per maand. Op nummer 2 staat Europeesche met een premie van € 10,59 (inclusief korting via Independer; 
zonder korting is de premie € 13,24) en op nummer 3 staat ASR met als maandpremie € 11,77. 
 
Door nu terug te keren naar het vorige scherm en één dekking toe te voegen of weg te halen, wordt duidelijk dat 
dit invloed heeft op de prijs. Als voorbeeld wordt de dekking Overlijden en blijvende invaliditeit niet geselecteerd. 
Ingevoerde 
gegevens 
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Als dan opnieuw op de knop Vergelijk reisverzekeringen wordt geklikt, wordt het verschil in prijs duidelijk, zie 
Figuur 82. 
 
 
Figuur 82: Resultaatscherm waar Overlijden en blijvende invaliditeit niet is meegenomen. De maandpremies zijn 
nu: Aegon € 6,28, Europeesche € 10,19 (inclusief korting, exclusief de korting is de premie € 12,74) en ASR kost € 
11,27.  Independer. (z.j.-m1).  
 
De maandpremies zijn nu aangepast: Aegon kost € 6,28, Europeesche € 10,19 (inclusief korting, exclusief de 
korting is de premie € 12,74) en ASR kost € 11,27 .  
 
Het verschil tussen de twee premies lijkt dus de premie voor de dekking te zijn. Voor Aegon betekent dit dat de 
dekking Overlijden en blijvende invaliditeit (€ 7,13 -/- € 6,28 =) € 0,85 kost.  
 
Aegon heeft op haar website wel de kosten per dekking uitgesplitst. Als wordt gekeken naar de dekking voor 
Overlijden en Blijvende invaliditeit (dit heet bij Aegon Vakantie-ongevallen) dan kost deze ook bij Aegon € 0,85, 
zie Figuur 83. Ter informatie: bij Independer is sprake van de Aegon Doorlopende reisverzekering Allrisk die in 
de top 3 is opgenomen. 
 
Deze methode is omslachtig en het is niet gezegd dat een eventueel prijsverschil altijd exact overeenkomt met de 
dekkingsprijs. Dit is niet nader onderzocht. Wat wel is aangetoond, dat de informatie over de prijs per dekking 
beschikbaar is (zie Figuur 83). 
 
Ingevoerde 
gegevens; 
"Overlijden en 
blijvende 
invaliditeit" 
staat er niet 
meer bij 
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Figuur 83: Aegon doorlopende reisverzekering all risk geeft op de eigen site aan dat de prijs voor Overlijden en 
blijvende invaliditeit ook € 0,85 is. Aegon. (z.j.).  
 
3.3.5 Het lerend perspectief 
 
Nadat de consument een keuze heeft gemaakt voor de gewenste dekkingen, worden de verzekeringen getoond die 
aan die wensen voldoen. Door de prijzen van die verzekeringen te vergelijken en door het bestuderen van de 
detailpolisvoorwaarden, doet een consument meer kennis op over wat hij of zij belangrijk vindt en aan welke 
voorwaarden de verzekering moet voldoen: "...people don't know what they want, untill you show it to them" 
(Linzmayer, 2006). Ook kan de consument bijvoorbeeld de geboden prijs te hoog vinden, waardoor hij andere 
keuzes wil maken. Op basis van de opgedane kennis kan een consument een andere selectie van dekkingen willen 
maken of een andere verzekeraar willen selecteren. Als de consument een vergelijking geheel of gedeeltelijk 
opnieuw kan uitvoeren, helpt dat bij het maken van de beste keuze. Op het keuzescherm en resultaatscherm krijgt 
de consument geen informatie over de kosten van de betreffende dekking of welke verzekeraars bij het selecteren 
van een specifieke dekking zijn afgevallen. Zoals bij het Prijsperspectief is opgemerkt, worden geen prijzen 
getoond van de verschillende dekkingen bij de verzekeringen die aan de wensen voldoen, waardoor een 
consument op voorhand geen vergelijking kan maken op detailpolisvoorwaarden. Door de keuzes wel te kunnen 
aanpassen, zonder alle gegevens opnieuw in te voeren, biedt dit de consument gebruiksgemak bij het gebruik van 
vergelijkingssites. 
 
Independer 
 
Bij Independer wordt bij het kiezen van de dekkingen kwalitatieve informatie gegeven bijvoorbeeld Figuur 21, 
waar uitleg bij het begrip Annuleringsverzekering wordt gegeven. Ook op andere manieren is informatie te 
vinden. Op basis van die informatie kan de consument besluiten om wel of niet voor de dekking te kiezen. Het is 
tijdens het invullen van de gegevens op het keuzescherm mogelijk om een aangeklikte keuze ongedaan te maken - 
en andersom. Als op de knop Vergelijk reisverzekeringen wordt geklikt, kan op dat moment niks meer aangepast 
worden. Vervolgens verschijnt de top 3 verzekeringen die de beste prijs-kwaliteit hebben én via Independer zijn af 
Aegon geeft aan dat bij 
de allrisk doorlopende 
reisverzekering de prijs 
voor "Vakantie-
ongevallen" € 0,85 is 
Uitleg wat wordt 
uitgekeerd bij 
overlijden en 
blijvende invaliditeit. 
Aegon noemt dit 
"Vakantie-
ongevallen", 
Independer noemt het 
"Overlijden en 
blijvende 
invaliditeit". Ze zijn 
gelijk aan elkaar 
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te sluiten. In Figuur 84 wordt een voorbeeld van deze top 3 getoond. Voor dit voorbeeld zijn de volgende 
gegevens gebruikt: Geboortedatum 18-11-1969, geen kinderen of partner meeverzekerd, Dekkingsgebied Wereld, 
maximale reisduur 6 weken of minder, Wintersport, Geneeskundige kosten, Onderwatersport, Gevaarlijke sporten, 
Automobilistenhulp, Overlijden of blijvende invaliditeit, Contant geld € 0,-, Annuleringsdekking vanaf € 2.000,-, 
Bagagedekking € 2.500,-, premie per maand. Het bedrag van de annuleringsdekking en bagagedekking kan niet op 
het keuzescherm aangegeven worden, dit staat standaard op 'Annuleringsdekking vanaf € 1.500,-' en 
'Bagagedekking € 1.000,-'. Op het resultaatscherm is dit nu aangepast naar 'Annuleringsdekking vanaf € 2.000,-' 
en 'Bagagedekking € 2.500,-' (Figuur 84). 
 
 
Figuur 84: Resultaatscherm dat de top 3 verzekeringen toont bij Independer en de mogelijkheden om de keuzes te 
wijzigen. Volgende gegevens zijn gebruikt: Geboortedatum 18-11-1969, geen kinderen of partner meeverzekerd, 
Dekkingsgebied Wereld, maximale reisduur 6 weken of minder, Wintersport, Geneeskundige kosten, 
Onderwatersport, Gevaarlijke sporten, Automobilistenhulp, Overlijden of blijvende invaliditeit, Contant geld € 0,-
, Annuleringsdekking vanaf € 2.000,-, Bagagedekking € 2.500,-, premie per maand. .Independer. (z.j.-n1).  
 
Bij Independer zijn vijf mogelijkheden gevonden op het resultaatscherm om wijzigingen door te voeren: 
 
1. Door bovenin in het scherm op '1. Je dekking' te klikken 
Er wordt dan teruggekeerd naar het keuzescherm. De ingevoerde gegevens zijn bewaard gebleven en kunnen 
aangepast worden. Als voorbeeld wordt nu de keuze voor de dekking Overlijden en blijvende invaliditeit 
ongedaan gemaakt. 
 
Als dan opnieuw op de knop Vergelijk reisverzekeringen wordt geklikt, verschijnt een aangepaste top 3, zie 
Figuur 85. Bij de dekkingen is te zien dat Overlijden en blijvende invaliditeit er niet meer bij staat. Wat 
opvalt, is dat de annuleringsdekking en bagagedekking weer op de standaard bedragen zijn gezet. De 
consument moet controleren of de annuleringsdekking en bagagedekking op de juiste bedragen staan, want 
deze worden teruggezet naar de standaard bedragen. 
 
Mogelijkheid 1: 
Via Je dekking 
terug naar 
keuzescherm 
Mogelijkheid 2: 
Annuleringsdekking 
of bagagedekking 
aanpassen.  
Voor dit voorbeeld 
aangepast naar € 
2.000,- voor 
annulering en € 
2.500,- voor bagage 
Mogelijkheid 4: 
Via de knop 
"Wijzig je 
gegevens" 
persoonlijke 
gegevens aanpassen 
Mogelijkheid 5: Via 
de internetknop terug  
naar keuzescherm 
Mogelijkheid 3: 
Via de knop 
"Wijzig" opnieuw 
de dekkingen 
kiezen 
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Figuur 85: Resultaatscherm dat de top 3 verzekeringen toont bij Independer nadat via 1. Je dekking de 
dekking Overlijden en blijvende invaliditeit uit de selectie is gehaald. Op het resultaatscherm is te zien dat 
annuleringsdekking en bagagedekking zijn teruggezet naar standaardwaarden.Independer. (z.j.-o1).  
 
In dit geval zijn alleen de premiebedragen aangepast, de top 3 Verzekeringen is gelijk gebleven.  
 
2. Door het bedrag van de annuleringsdekking en/of de bagagedekking aan te passen 
Deze bedragen staan standaard op respectievelijk € 1.500,- en € 1.000,-, zie Figuur 85. Bij 
Annuleringsdekking en Bagagedekking wordt gebruik gemaakt van keuzemenus. Als bijvoorbeeld gekozen 
wordt voor Geen annuleringsdekking, wordt deze wijziging direct doorgerekend en verschijnt er een nieuwe 
top 3.  
 
3. Door op de knop Wijzig te klikken bij de Dekkingen 
Als voorbeeld is op het resultaatscherm opnieuw gekozen voor 'Annuleringsdekking vanaf € 2.000,- ' en 
'Bagagedekking € 2.500,-'. Vervolgens wordt in het resultaatscherm bij Dekkingen op Wijzig geklikt. Er 
wordt dan een apart scherm geopend (zie Figuur 86), waar de keuzes aangepast kunnen worden. Ook de uitleg 
bij de betreffende dekkingen wordt gegeven.  
 
Annuleringsdekkin
g en 
bagagedekking 
zijn teruggezet 
naar de 
standaardbedragen 
Bij Dekkingen is 
"Overlijden en 
blijvende 
invaliditeit" niet 
meer 
meegenomen. 
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Figuur 86: Als in resultaatscherm bij Dekkingen op Wijzig wordt geklikt, wordt een apart scherm geopend 
met de reeds gemaakte keuzes. Deze keuzes kunnen aangepast worden. Er wordt ook uitleg gegeven over de 
dekkingen. Middels de knop Ga verder wordt met de aangepaste keuzes teruggekeerd naar het 
resultaatscherm. Independer. (z.j.-p1).  
 
Daarna wordt door middel van de knop Ga verder opnieuw de top 3 berekend. De eerder gemaakte keuzes bij 
annuleringsdekking ('Annuleringsdekking vanaf € 2.000,- ') en  bagagedekking ('Bagagedekking € 2.500,-') 
zijn nu wel bewaard gebleven. 
 
4. Door middel van de knop Wijzig je gegevens de persoonlijke gegevens aanpassen 
De consument komt dan terug op het introductiescherm, waar de persoonlijke gegevens ingevuld worden (zie 
Figuur 34). Na het aanpassen daarvan, komt de consument op het keuzescherm, waar de ingevulde gegevens 
bewaard zijn gebleven. Als vervolgens op Vergelijk reisverzekeringen wordt geklikt, wordt opnieuw de top 3 
getoond. Ook hier zijn net als bij punt 1, de annuleringsdekking en bagagedekking terug op de 
standaardwaarden gezet. 
 
5. Door de internetknop Terug te gebruiken 
Linksboven in het scherm staat een knop met een pijl naar links (zie Figuur 85). Met deze mogelijkheid wordt 
teruggekeerd naar het keuzescherm, waar de wijzigingen kunnen worden doorgevoerd. Als de aanpassingen 
zijn gedaan en er wordt op Vergelijk reisverzekeringen geklikt, gebeurt hetzelfde als bij punt 1. Ook hier zijn 
de annuleringdekking en bagagedekking weer teruggezet naar de standaardwaarden, dus als de consument 
deze had aangepast, is dat niet meegenomen. 
 
Hoyhoy.nl 
 
Bij Hoyhoy kan de consument door op de vraagtekens te klikken, kwalitatieve informatie krijgen over de 
dekkingen (zie bijvoorbeeld Figuur 27 met als voorbeeld uitleg over het begrip Dekkingsgebied). Op basis van die 
informatie kan de consument besluiten om wel of niet voor de dekking te kiezen. Het is tijdens het invullen 
mogelijk om een eerder aangeklikte keuze ongedaan te maken - en andersom. Als op de knop Bereken premies 
Aangevinkt 
zijn de reeds 
eerder 
gemaakte 
keuzes 
Uitleg bij de 
dekkingen 
wordt gegeven 
als de muis op 
de dekking 
staat 
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wordt geklikt, kan op dat moment niks meer aangepast worden. Vervolgens verschijnt de top 3 van verzekeringen 
bij Hoyhoy, zie Figuur 87, waar als voorbeeld de volgende invoergegevens zijn gebruikt: Geboortedatum 18-11-
1969, postcode 5628WC, Dekkingsgebied Wereld, Maximale reisduur 45 dagen, Geld en cheques € 0,-, 
Annulering € 1.500,-, Bagage € 2.000,-, Medische kosten, Wintersport, Overlijden en blijvende invaliditeit, 
Automobilistenhulp. 
 
 
Figuur 87: Resultaatscherm dat de top 3 verzekeringen toont bij Hoyhoy en de mogelijkheden om de keuzes te 
wijzigen. Volgende gegevens zijn gebruikt: Geboortedatum 18-11-1969, postcode 5628WC, Dekkingsgebied 
Wereld, Maximale reisduur 45 dagen, Geld en cheques € 0,-, Annulering € 1.500,-, Bagage € 2.000,-, Medische 
kosten, Wintersport, Overlijden en blijvende invaliditeit, Automobilistenhulp.Hoyhoy. (z.j.-o1).  
 
Bij Door jou ingevuld worden de ingevoerde gegevens van het introductiescherm getoond: de geboortedatum, 
postcode, geslacht en of er gezinsleden zijn meeverzekerd. De geselecteerde dekkingen worden niet getoond. 
 
Op dit resultatenscherm van Hoyhoy (Figuur 87) zijn drie manieren gevonden om de vergelijking aan te passen: 
 
1. Door de internetknop Terug te gebruiken 
Linksboven in het scherm staat een knop met een pijl naar links (zie Figuur 85). Met deze mogelijkheid wordt 
teruggekeerd naar het keuzescherm, waar de wijzigingen kunnen worden doorgevoerd. Op het keuzescherm 
zijn alle gemaakte keuzes bewaard gebleven, ook de bedragen bij Annulering en Waarde bagage. Als de 
aanpassingen zijn gedaan en er wordt op Bereken premies geklikt, worden de nieuwe resultaten getoond. 
 
2. Via de optie '1. dekkingen' 
Als hier op wordt geklikt, wordt teruggekeerd naar het keuzescherm. De gemaakte keuzes zijn bewaard 
gebleven en er kunnen aanpassingen worden gemaakt. Vervolgens kan op de knop Bereken premies worden 
geklikt. 
 
3. Via de link Wijzig bij Door jou ingevuld 
Door middel van deze link wordt op het resultatenscherm waar de top 3 staat, wordt een vak getoond waar de 
persoonlijke gegevens (postcode, geboortedatum, geslacht en eventuele gezinsleden die meeverzekerd moeten 
Mogelijkheid 2: 
via "1. dekkingen" 
Mogelijkheid 1: 
de terug knop 
Mogelijkheid 3: 
via "Wijzig" 
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worden) ingevuld kunnen worden, zie Figuur 88. Als daarna op Toepassen wordt geklikt, wordt opnieuw het 
resultatenscherm met de top 3 getoond, inclusief eventuele aanpassingen die gedaan zijn bij de persoonlijke 
gegevens. De andere keuzes van dekkingen, zoals Wintersport, Dekkingsgebied kunnen via deze 
mogelijkheid niet aangepast worden. 
 
 
Figuur 88: Als in het resultatenscherm op de link Wijzig wordt geklikt - bij Door jou ingevuld - dan wordt 
dit scherm getoond, waar de persoonlijke gegevens (postcode, geboortedatum, geslacht en gezinsleden) 
aangepast kunnen worden. Daaronder staat de top 3 op basis van de gekozen dekkingen. Hoyhoy. (z.j.-p1).  
 
3.3.6 Samenvatting onderzoeksvraag 4: Vergelijkingssites en gebruikersperspectief 
 
Uitleg van de domeinbegrippen (requirement 1) wordt gegeven op onder andere het keuzescherm van de 
vergelijkingssites. Er is geconstateerd dat zowel Independer als Hoyhoy niet consistent zijn met het hanteren van 
definities. De namen van dekkingen worden niet consequent gebruikt, zo kan een begrip op de ene webpagina een 
andere naam hebben dan elders bij dezelfde vergelijkingssite, Ook de beschrijving is niet consistent. Soms wordt 
informatie weggelaten die ergens anders wel wordt gegeven bij hetzelfde begrip. Het geven van tegenstrijdige 
informatie komt ook voor. Voor de consument is het niet duidelijk waarom de definities verschillen, tegenstrijdig 
of onvolledig zijn.  
 
Zowel Independer als Hoyhoy geven informatie en in mindere mate advies (requirement 4). Er is veel meer 
informatie beschikbaar over reisverzekeringen dan wordt getoond op de keuzeschermen, maar de consument moet 
hier zelf actief naar op zoek. Informatie over de details van de polisvoorwaarden is pas in te zien nadat het 
keuzescherm is ingevuld en de resultaten zijn getoond. . Deze informatie is zeer uitgebreid en kan in sommige 
gevallen beslissend zijn voor de keuze voor een bepaalde dekking of verzekering.  
 
Met betrekking tot requirement 4 is het volgende geconstateerd. Van de vergelijkingssites kan worden gezegd dat 
ze de consumenten informeren en soms advies geven, bijvoorbeeld welke dekkingen gekozen moeten worden in 
bepaalde gevallen. De gegeven informatie kan wel tegenstrijdig zijn. Informatie over hoe de vergelijking tot stand 
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komt, is beperkt gegeven. De gegeven informatie wordt niet ondersteund met voorbeelden en nadere toelichting, 
waardoor de consument niet volledig is geïnformeerd en de mogelijkheid bestaat dat de consument de informatie 
verkeerd interpreteert, Het gebruik van een zoekbalk helpt de consument snel gericht informatie te vinden, maar is 
niet op beide sites aangetroffen. Het vinden van de juiste informatie zonder zoekbalk, kan veel inspanning van een 
consument vragen. 
 
Vanuit psychologisch perspectief wordt er deels voldaan aan de requiments. Er wordt gebruik gemaakt van zowel 
hele zinnen als steekwoorden, maar het is geen natuurlijke communicatie en er wordt niet interactief 
gecommuniceerd. Voordat de resultaten van gemaakte dekkingskeuzes worden gepresenteerd, wordt bij de 
vergelijkingssites een scherm getoond waar wordt aangegeven dat de site op dat moment bezig is de verzekeringen 
te zoeken. Het signaal dat de sites mogelijk willen afgeven, is dat deze hard aan het werk is voor de consument. 
 
Gekeken naar het prijsperspectief, kom uit de praktijktoets naar voren dat er na het maken van de keuzes voor 
dekkingen, een premie per verzekering wordt gegeven in de top 3. Er wordt geen prijsinformatie over de 
afzonderlijke dekkingen gegeven tijdens het selectieproces en ook niet bij de detailpolisvoorwaarden. Een 
consument kan daarom alleen een keuze maken op basis van de totaalprijs. Het kan consumenten helpen een 
betere beslissing te nemen als zij wel inzicht hebben in de kosten van afzonderlijke dekkingen. Het 
prijsperspectief is deels ingevuld. 
 
Voor wat betreft de invulling van het lerend perspectief geven zowel Independer als Hoyhoy de mogelijkheid om 
de vergelijking aan te passen tijdens het invullen en na het presenteren van de top 3. De mogelijke wijzigingen 
betreffen de ingevoerde gegevens op het introductiescherm en gemaakte keuzes voor dekkingen. Het is niet 
mogelijk detailpolisvoorwaarden te selecteren en/of aan te passen. 
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4. Conclusies 
 
De hoofdonderzoeksvraag van dit onderzoek luidt: "In welke mate zijn de perspectieven van 
producteigenschappen, de prijs en het gebruiksgemak ingebouwd in het ontwerp van huidige vergelijkingssites? " 
 
Uit de praktijktoets is gebleken dat de vergelijkingssites uit dit onderzoek geen of nauwelijks kenmerken hebben 
van een decision tree, feature model of goal-oriented approach.  
 
Het ontwerp van de vergelijkingssites komt deels overeen met de gevonden requirements op het gebied van 
producteigenschappen, de prijs en het gebruiksgemak. Informatie is wel te vinden, maar de consument moet de 
nodige moeite doen om specifieke informatie te vinden. De informatie kan tegenstrijdig zijn, niet alle begrippen 
worden eenduidig beschreven en zijn ook niet op één plaats te vinden. Ook wordt te weinig informatie gegeven 
over hoe de vergelijking tot stand komt. Qua psychologisch perspectief is er nauwelijks interactie met de 
consument. Er wordt wel geprobeerd gebruik te maken van een natuurlijke dialoog door middel van het gebruik 
van hele zinnen, alhoewel dat niet overal lukt. Het prijsperspectief biedt de consument alleen de eindprijs van een 
product, niet de opbouw van de totale premie. Prijsinformatie over specifieke dekkingen wordt niet gegeven. 
 
Het opnieuw doorlopen van de vergelijking is mogelijk gebleken, zodat een consument in het kader van het 
lerende perspectief zijn gemaakte keuzes bij kan stellen. Dit verloopt niet altijd vlekkeloos, bij één van de 
vergelijkingssites werd geconstateerd dat ongevraagd andere veranderingen werden doorgevoerd. 
 
De belangrijkste conclusie uit dit onderzoek is dat het onduidelijke productselectie model van de vergelijkingssites 
zorgt voor tekortkomingen. Er is ruimte voor verbetering, vooral ten aanzien van de informatieverstrekking aan de 
consumenten, zoals het plaatsen van informatie op één plaats, gemakkelijkere zoekmogelijkheden, betere uitleg 
hoe de vergelijking tot stand komt en het gebruik van een ontologie voor verzekeringen. 
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5. Aanbevelingen 
 
Tijdens het onderzoek zijn veel bevindingen geconstateerd. Sommige bevindingen hebben een kleine impact, 
andere een grotere. Hieronder volgen de belangrijkste aanbevelingen naar aanleiding van het onderzoek, in 
willekeurige volgorde. 
 
• Het gebruik van eenduidige begrippen helpt de consument bij het begrijpen van onder andere dekkingen. 
Het opstellen en gebruiken van een ontologie voor verzekeringen helpt daarbij.  
• Alle informatie over een onderwerp zou op één plaats aanwezig moeten zijn, gemakkelijk te vinden voor 
consumenten en niet verspreid onder verschillende koppen met wisselende informatie over dat 
onderwerp. Detailpolisvoorwaarden kunnen ook voorafgaand het keuzeproces getoond en uitgelegd 
worden. Voor specifieke producten die veel waarde hebben voor consumenten, bijvoorbeeld mobiele 
telefoons, zou overwogen kunnen worden om deze apart op het keuzescherm te plaatsen, met maximale 
dekkingsbedragen er bij vermeld. 
• Zoekbalken helpen een consument gericht te zoeken naar informatie. 
• Geef uitleg met voorbeelden over hoe de vergelijking tot stand komt.  
• Bij Independer zijn van verschillende producten overzichten gemaakt met de maximale vergoedingen per 
verzekeraar. Dit kan een consument helpen om sneller dan wel een betere keuze te maken voor een 
specifieke verzekering. Op het keuzescherm zou naar deze overzichten verwezen kunnen worden.  
• Een consument kan na het selecteren van zijn dekkingen tot de conclusie komen dat bij de resultaten er 
geen verzekeringen voldoen. Mogelijk helpt het de consument om op het keuzescherm met een teller bij 
te houden, hoeveel verzekeringen nog voldoen na het selecteren van een dekking. Dat komt de snelheid 
van het zoeken naar een verzekering ten goede. Het kan zijn dat de vergelijkingssites dit al eens hebben 
uitgevoerd, maar dat de conclusie is geweest dat bijvoorbeeld door de tussentijdse berekeningen, de 
consument te lang moet wachten om een volgende dekking kiezen. 
Eventueel verder onderzoek zou zich kunnen richten op de volgende onderwerpen:  
• Er zou verder onderzoek gedaan kunnen worden naar de mogelijkheid om consumenten zelf te laten 
bepalen welke dekkingen zijn het meest belangrijk vinden. Nu lijkt het er op dat dit voor consumenten 
wordt bepaald door de vergelijkingssites. Het beste product is echter heel persoonlijk. Laat consumenten 
zelf bepalen welke verzekering zijn belangrijker vinden: een verzekering met zeer ruime 
annuleringsvoorwaarden of een verzekering met een goede dekking voor wintersport. 
• Er zou geëxperimenteerd kunnen worden met bijvoorbeeld een feature model of goal oriented approach 
om de consument te helpen bij het zoeken naar de beste verzekering.  
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6. Reflectie op het onderzoek 
 
 
Reflectie op de start van het onderzoek 
Voor de uitvoering van deze scriptie had ik een idee: het uitvoeren van onderzoek naar hoe bepaald wordt wat het 
beste product voor een consument wordt bepaald. Er is in het begin van het afstudeeronderzoek gekeken naar een 
mogelijkheid om zelf een vergelijkingstool te maken voor producten, bijvoorbeeld met CPN tools. Daaruit bleek 
dat voor een dergelijke tool wel de requirements duidelijk moeten zijn. In plaats van het zelf ontwikkelen van een 
tool, is daarom gekozen om in de literatuur uit te zoeken of en zo ja welke eisen er worden gesteld aan 
vergelijkingstools en hoe deze in de praktijk worden toegepast.  
 
Reflectie op de literatuurstudie 
Er is heel veel literatuur bestudeerd, deze is lang niet allemaal meegenomen in dit onderzoek. Er moeten keuzes 
worden gemaakt. Maar bij het onderzoeken van de literatuur, kom je vaak op zijsporen die ook interessant zijn. 
Bijvoorbeeld hoe consumenten keuzes maken, hoe consumenten problemen oplossen, ontologieën voor het 
eenduidig gebruiken van begrippen, maar bijvoorbeeld ook hoe algoritmen worden gebruikt en verbeterd om 
productselecties te maken. Relevante literatuur specifiek gericht op verzekeringsdomeinen en dan vooral met 
betrekking tot methoden voor het groeperen van producteigenschappen, was niet of nauwelijks te vinden. Toch is 
voldoende informatie gevonden om de onderzoeksvragen uit te diepen. 
 
Reflectie op de praktijktoets 
Er is gekozen voor het analyseren van twee vergelijkingssites door middel van een beschrijvend onderzoek. Het 
onderzoek is zelfstandig uitgevoerd, vanuit het oogpunt van de consument. Er zijn diverse onderzoeken gedaan 
naar vergelijkingssites, maar nog niet op deze manier voor het verzekeringsdomein. Het zelf ontwerpen van een 
model was nog een stap te snel. Qua gekozen vergelijkingssites: er had gekozen kunnen worden voor meer of 
andere sites, bijvoorbeeld de site van de Consumentenbond. Deze geeft een betere uitleg over hoe zij 
verzekeringen vergelijken, wat zinvolle informatie voor dit onderzoek is. Er is een selectie gemaakt van de 
gevonden requirements uit de theorie die zijn toegepast op de praktijk. Bij de selectie is rekening gehouden met de 
meetbaarheid van de requirements, zijn ze met een simpel Ja of Nee te beantwoorden. Het lerend perspectief is pas 
tijdens het schrijven van de scriptie benoemd. Het onderzoek of een vergelijking geheel of gedeeltelijk opnieuw 
doorlopen kon worden, was eerst een aparte onderzoeksvraag, wel met het uitgangspunt dat het opdoen van kennis 
tijdens het doorlopen van de vergelijking een belangrijke overweging kan zijn om in de vergelijking iets aan te 
willen passen. Gezien het stadium van de scriptie is besloten geen aanvullende literatuur te zoeken bij het lerend 
perspectief, vandaar ook dat de andere requirements wel zijn getoetst aan de bevindingen in de literatuur. Voor het 
onderzoeken van andere requirements, zoals hoe betrouwbaar vergelijkingssites worden gevonden, had een ander 
soort onderzoek moeten plaatsvinden, bijvoorbeeld via interviews maar dit zou tevens meer afwijken van deze 
studierichting. Alle gevonden requirements toepassen, zou teveel tijd gaan kosten. Bij het schrijven van het 
praktijkonderzoek is er voor gekozen om schermprints op te nemen. De gedachte daarbij is, dat de online wereld 
snel veranderd, ook bij vergelijkingssites. Om over één of meerdere jaren de onderzoeksresultaten te 
reproduceren, is indien alleen beschreven is wat er is gedaan, niet meer mogelijk. Door middel van schermprints is 
de huidige situatie vastgelegd. Daarnaast is het gemakkelijker voor de lezer om te zien wat er precies wordt 
bedoeld. 
 
Reflectie op de onderzoeksresultaten 
In 2012 is door de Nederlandse Mededingingsautoriteit geconstateerd dat vergelijkingssites zich moeten inspannen 
om hun websites te verbeteren. De praktijktoets had ik in 2015 al eens uitgevoerd. Deze heb ik in 2016 
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(oktober/november) grotendeels opnieuw uitgevoerd. Alleen de schermen waren aangepast, maar de gevonden 
resultaten waren bijna gelijk aan de resultaten van 2015. De conclusie is dat er in een jaar tijd, niet veel is 
aangepast. Uit dit afstudeeronderzoek blijkt dat er nog veel te verbeteren valt. De belangrijkste daarvan zijn in 
hoofdstuk 5 Aanbevelingen opgenomen.  
 
Persoonlijke reflectie 
Ik heb mijn afstudeeronderzoek als een reis ervaren. Je begint met een globaal idee waar je naar toe wilt, je wilt 
een en ander zien en beleven en met een zak vol ervaringen ga je weer naar huis. Tijdens de reis moet je keuzes 
maken, wat ga ik wel of niet doen? Ga ik een monument uitgebreid bezichtigen of ga ik proberen er zoveel 
mogelijk op een dag te zien? Wat ga je doen in de tijd die je hebt? Voor het afstudeeronderzoek heb ik heel vaak 
keuzes moeten maken wat ik wel en niet zou doen. Naar mijn idee zou ik nog veel dieper en breder op dit 
onderwerp kunnen ingaan. Maar, net als reizen moet je op een gegeven moment stoppen. Het helpt daarbij om 
goed afgebakende onderzoeksvragen te hebben.  
 
Het kiezen van een onderwerp waar ik me persoonlijk bij betrokken voel, heeft in hoge mate geholpen om 
gemotiveerd te blijven tijdens het afstuderen, ook als het bij tijden niet wilde vlotten. Maar doordat ik het 
onderwerp leuk en interessant vond (en vind!) is het uiteindelijk gelukt, met de hulp van mijn studiebegeleiders, 
om de eindstreep te halen. 
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Bijlage 1: Voorbeeld van de details van de polisvoorwaarden Independer 
Heb je deze nodig? Heb je in de tekst ergens naar deze bijlage gelinkt? in de tekst verwijs ik er naar 
Is het niet goed om gewoon een stukje nemen die je wel gebruikt. 
Maar het is aan jouw om te beslissen. 
rijnummer 
1 
2 
3 
4 
Verzekeraar 
 
 
 
 
  
 
 
  
  
5 Productnaam 
Doorlopende Reis Basis Doorlopende Reis Allrisk Doorlopende 
Reisverzekering 
6  Verzekeraar   Aegon  Aegon  Univé 
7 Maandpremie 6,62 7,13 9,52 
8 Polisvoorwaarden 6,8 7,6 8,6 
9 7,8809 reviews 7,8809 reviews 7,915 reviews 
10 Klantcijfer Klantcijfer Klantcijfer 
11 
Dit zijn beoordelingen van 
klanten die via Independer 
bij Aegon een 
reisverzekering hebben 
afgesloten. 
Dit zijn beoordelingen van 
klanten die via Independer 
bij Aegon een 
reisverzekering hebben 
afgesloten. 
Dit zijn beoordelingen van 
klanten die via Independer 
bij Univé een 
reisverzekering hebben 
afgesloten. 
12 Totaal 7,8 Totaal 7,8 Totaal 7,9 
13 klantenservice 7,8 klantenservice 7,8 klantenservice 8 
14 schadeafhandeling 7,5 schadeafhandeling 7,5 prijskwaliteit 7,9 
15 prijskwaliteit 7,9 prijskwaliteit 7,9 afsluitproces 7,9 
16 
Klantcijfer 
afsluitproces 7,8 afsluitproces 7,8   
17 
Opzegtermijn 
De opzegtermijn (bij 
opzegging per 
contractvervaldatum door 
verzekeringnemer) is 1 
maand. Daarna is de 
verzekering dagelijks 
opzegbaar met een 
opzegtermijn van 1 maand. 
De opzegtermijn (bij 
opzegging per 
contractvervaldatum door 
verzekeringnemer) is 1 
maand. Daarna is de 
verzekering dagelijks 
opzegbaar met een 
opzegtermijn van 1 maand. 
De opzegtermijn (bij 
opzegging per 
contractvervaldatum door 
verzekeringnemer) is 1 
maand. Na het eerste jaar is 
de polis dagelijks opzegbaar 
met een opzegtermijn van 1 
maand. 
18 Dekkingsgebied Wereld Wereld Wereld 
19 
Maximale aaneengesloten 
reisperiode 
90 dagen 180 dagen 60 dagen 
20 Verzekerd bedrag bagage € 1.500  € 2.500  € 1.000  
21 Eigen risico bagage € 0  € 0  € 50  
22 Geneeskundige kosten    
23 Wintersport    
24 Onderwatersport    
rijnummer 
 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
25 Gevaarlijke sporten    
26 Automobilistenhulp    
27 Vervangend vervoer    
28 
Overlijden en blijvende 
invaliditeit 
   
29 Annuleringsverzekering    
30 
Annuleringsverzekering 
bedrag 
max 1500 per polis max 2500 per polis max 1500 per persoon 
31 Zakenreis x x x 
32 Studie x x  
33 Stage x x  
34 Dekking contant geld € 0  € 250  € 150  
35 Polistype 
36   
37 Type polis 
Digitaal Digitaal Papier 
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38 
Hier zie je hoe je de polis 
van de verzekeraar zult 
ontvangen nadat je de 
verzekering hebt afgesloten. 
39   
40 Papieren polis  
41 
Je ontvangt de polis 
en voorwaarden binnen een 
paar weken per post. 
42   
43 Digitale polis  
44 
Je ontvangt de polis en 
voorwaarden direct per e-
mail. De polis en 
voorwaarden kun je 
eventueel zelf printen. 
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45 Dekking bagage 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
46 
Maximaal verzekerd 
bedrag reisbagage 
Max. € 1.500,- p. persoon p. 
reis. Deze dekking is standaard 
meeverzekerd, rubriek Bagage.; 
Dekking per polis: Max. € 
4.000,- p. polis p. reis. 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis. Deze dekking is standaard 
meeverzekerd, rubriek Bagage.; 
Dekking per polis: Max. € 
5.000,- p. polis p. reis. 
Max. € 3.500,- p. persoon p. 
reis. De hoogte van de 
bagagedekking is naar keuze: 
max. € 1.000,- per persoon, max. 
€ 2.500,- per persoon of max. € 
3.500,- per persoon. Bagage is 
standaard meeverzekerd.; 
Dekking per polis: Geen 
maximering per polis (wel per 
persoon). 
47 
Reisdocumenten 
Geen aparte maximering, valt 
onder de bagagedekking. 
Geen aparte maximering, valt 
onder de bagagedekking. 
Geen aparte maximering, valt 
onder de bagagedekking. Geen 
eigen risico van toepassing. 
48 
Schade aan logies/ 
verblijven per gebeurtenis 
Max. € 500,- p. polis p. 
gebeurtenis. De dekking is 
standaard meeverzekerd, rubriek 
Bagage, dekkingsonderdeel 
(goederen in) logiesverblijven. 
Max. € 500,- p. polis p. 
gebeurtenis. De dekking is 
standaard meeverzekerd, rubriek 
Bagage, dekkingsonderdeel 
(goederen in) logiesverblijven. 
Max. € 500,- p. persoon. 
Standaard meeverzekerd, rubriek 
Bagage. 
49 
Surfmateriaal, 
opblaasbare/ opvouwbare 
boten 
Max. € 250,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor zeilplanken en 
opblaasbare/opvouwbare boten 
samen. 
Max. € 250,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor zeilplanken en 
opblaasbare/opvouwbare boten 
samen. 
Max. € 500,- p. persoon p. reis 
voor fietsen, vliegers, zeil- en 
surfplanken, kano's en 
opblaasbare boten samen incl. 
toebehoren. De hoogte van de 
maximale vergoeding hangt af 
van de gekozen bagagedekking: 
max. € 300,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,-, max. € 400,- per 
persoon bij een gekozen 
bagagedekking van € 2.500,- of 
max. € 500,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
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rijnummer 
 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
50 
Kano's 
Max. € 1.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
Max. € 500,- p. persoon p. 
reis voor fietsen, vliegers, zeil- 
en surfplanken, kano's en 
opblaasbare boten samen incl. 
toebehoren. De hoogte van de 
maximale vergoeding hangt af 
van de gekozen bagagedekking: 
max. € 300,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,-, max. € 400,- per 
persoon bij een gekozen 
bagagedekking van € 2.500,- of 
max. € 500,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
51 
Foto-, film- en 
videoapparatuur 
Max. € 400,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor 
computerapparatuur en foto- en 
filmapparatuur samen. 
Max. € 500,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor 
computerapparatuur en foto- en 
filmapparatuur samen. 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis voor elektronische 
apparaten en toebehoren samen. 
De hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
500,- per persoon bij een 
bagagedekking van € 1.000,-, 
max. € 1.500,- per persoon bij 
een bagagedekking van € 
2.500,- of max. € 2.500,- per 
persoon bij een bagagedekking 
van € 3.500,-.; Dekking per 
polis: Geen maximering per 
polis (wel per persoon). 
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rijnummer 
 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
52 
Reserve onderdelen 
Max. € 4.000,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering; valt 
onder bagage). 
Max. € 5.000,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering; valt 
onder bagage). 
Max. € 350,- p. persoon p. 
reis voor onderdelen van en 
gereedschappen voor 
motorrijtuigen samen. De 
hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
250,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,- of € 2.500,- of max. € 
350,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-. 
53 
Fietsen 
Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking: max. € 200,- p. 
polis p. gebeurtenis. De dekking 
is standaard meeverzekerd, 
rubriek Bagage. 
Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking: max. € 250,- p. 
polis p. gebeurtenis. De dekking 
is standaard meeverzekerd, 
rubriek Bagage. 
Geen extra dekking mogelijk 
op de reisverzekering. 
Basisdekking: max. € 500,- p. 
persoon p. reis voor fietsen, 
vliegers, zeil- en surfplanken, 
kano's en opblaasbare boten 
samen incl. toebehoren. De 
hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
300,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,-, max. € 400,- per 
persoon bij een gekozen 
bagagedekking van € 2.500,- of 
max. € 500,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-. 
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rijnummer  
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
54 
Spelcomputers en 
organizers 
Max. € 400,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor 
computerapparatuur en foto- en 
filmapparatuur samen. 
Max. € 500,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor 
computerapparatuur en foto- en 
filmapparatuur samen. 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis voor elektronische 
apparaten en toebehoren samen. 
De hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
500,- per persoon bij een 
bagagedekking van € 1.000,-, 
max. € 1.500,- per persoon bij 
een bagagedekking van € 
2.500,- of max. € 2.500,- per 
persoon bij een bagagedekking 
van € 3.500,-. 
55 
Mobiele telefoons 
Max. € 200,- p. kalenderjaar 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor privé mobiele 
telefoons inclusief beltegoed. 
Max. € 250,- p. kalenderjaar 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor privé mobiele 
telefoons inclusief beltegoed. 
Max. € 350,- p. persoon p. 
reis voor mobiele telefoons, 
smartphones en niet 
ingebouwde navigatiesystemen 
samen. De hoogte van de 
maximale vergoeding hangt af 
van de gekozen bagagedekking: 
max. € 250,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,- of € 2.500,- en max. € 
350,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
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rijnummer 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
56 
Muziekinstrumenten 
Max. € 1.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
Max. € 500,- p. persoon p. 
reis voor waardevolle spullen. 
De hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
300,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,-, max. € 400,- per 
persoon bij een gekozen 
bagagedekking van € 2.500,- of 
max. € 500,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
57 
Onderwatersport 
uitrusting 
Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking: max. € 200,- p. 
polis p. gebeurtenis voor 
sportuitrusting en (sport)fietsen 
samen (bagagedekking). 
Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking: max. € 250,- p. 
polis p. gebeurtenis voor 
sportuitrusting en (sport)fietsen 
samen (bagagedekking). 
Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking: geen aparte 
maximering, valt onder bagage: 
max. € € 1.000,-, € 2.500,- of € 
3.500,- p. persoon p. reis. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, rubriek Bagage. 
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rijnummer 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
58 
Gereedschappen 
Max. € 4.000,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering; valt 
onder bagage). 
Max. € 5.000,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering; valt 
onder bagage). 
Auto/motor: Max. € 350,- p. 
persoon p. reis voor onderdelen 
van en gereedschappen voor 
motorrijtuigen samen. De 
hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
250,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,- of € 2.500,- of max. € 
350,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Overig: Max. € 3.500,- 
p. persoon p. reis (geen aparte 
maximering). De hoogte van de 
bagagedekking is naar keuze: 
max. € 1.000,- per persoon, 
max. € 2.500,- per persoon of 
max. € 3.500,- per persoon. 
59 
Horloges 
Max. € 250,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor lijfsieraden en 
horloges samen. 
Max. € 250,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor lijfsieraden en 
horloges samen. 
Max. € 500,- p. persoon p. 
reis voor waardevolle spullen. 
De hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
300,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,-, max. € 400,- per 
persoon bij een gekozen 
bagagedekking van € 2.500,- of 
max. € 500,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
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rijnummer 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
60 
Contactlenzen, brillen 
en protheses 
Max. € 200,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor brillen (geen 
zonnebrillen). 
Max. € 250,- p. gebeurtenis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor brillen (geen 
zonnebrillen). 
Max. € 350,- p. persoon p. 
reis voor (zonne)brillen en 
contactlenzen. De hoogte van de 
maximale vergoeding hangt af 
van de gekozen bagagedekking: 
max. € 250,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,- of € 2.500,- en max. € 
350,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
61 
Autodakkoffers en 
fietsdragers 
Max. € 4.000,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering; valt 
onder bagage). 
Max. € 5.000,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering; valt 
onder bagage). 
Max. € 350,- p. persoon p. 
reis voor onderdelen van en 
gereedschappen voor 
motorrijtuigen samen. De 
hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
250,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,- of € 2.500,- of max. € 
350,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-. 
62 
Tijdens de reis 
aangeschafte goederen 
Max. € 1.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
Max. € 3.500,- p. persoon p. 
reis (geen aparte maximering). 
De hoogte van de 
bagagedekking is naar keuze: 
max. € 1.000,- per persoon, 
max. € 2.500,- per persoon of 
max. € 3.500,- per persoon.; 
Dekking per polis: Geen 
maximering per polis (wel per 
persoon). 
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rijnummer 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
63 
Kostbaarheden 
Max. € 1.500,- p. persoon p. 
reis (valt onder bagage, geen 
aparte maximering, m.u.v. 
genoemde maxima voor 
specifieke items). 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis (valt onder bagage, geen 
aparte maximering, m.u.v. 
genoemde maxima voor 
specifieke items). 
Max. € 500,- p. persoon p. 
reis voor waardevolle spullen. 
De hoogte van de maximale 
vergoeding hangt af van de 
gekozen bagagedekking: max. € 
300,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
1.000,-, max. € 400,- per 
persoon bij een gekozen 
bagagedekking van € 2.500,- of 
max. € 500,- per persoon bij een 
gekozen bagagedekking van € 
3.500,-. 
64 
Bij schade aan bagage 
Voor een eerste schade geldt 
een eigen risico van € 100,- 
(ook voor val- en stootschade); 
voor elke volgende schade in 
hetzelfde kalenderjaar geldt € 
250,- p. gebeurtenis. Het eigen 
risico geldt voor bagage en 
(goederen in) logiesverblijven, 
hulpverlening, autohulp en 
zakenreis. Het standaard en het 
2e eigen risico kan tegen een 
premietoeslag worden 
afgekocht. 
Voor een eerste schade geldt 
een eigen risico van € 0,- (voor 
val- en stootschade geldt een 
eigen risico van € 100,-); voor 
elke volgende schade in 
hetzelfde kalenderjaar geldt € 
250,- p. gebeurtenis. Het eigen 
risico geldt voor bagage en 
(goederen in) logiesverblijven, 
hulpverlening, autohulp en 
zakenreis. Het 2e eigen risico 
kan tegen een premietoeslag 
worden afgekocht. 
Het standaard eigen risico 
voor bagage is € 50,- p. polis p. 
reis (ook van toepassing op 
geld, niet van toepassing op 
vertraagde bagage en 
reisdocumenten). 
65 Dekking ongevallen 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
66 
Bij overlijden 
De uitkering bij overlijden 
door een ongeval bedraagt € 
5.000,- p. persoon. Deze 
dekking is optioneel 
meeverzekerd, rubriek 
Vakantie-ongevallen. 
De uitkering bij overlijden 
door een ongeval bedraagt € 
5.000,- p. persoon. Deze 
dekking is optioneel 
meeverzekerd, rubriek 
Vakantie-ongevallen. 
De uitkering bij overlijden 
door een ongeval bedraagt € 
25.000,- p. persoon. Deze 
dekking is optioneel 
meeverzekerd.; jongeren: De 
uitkering bedraagt € 25.000,- p. 
persoon.; ouderen: De uitkering 
bedraagt € 25.000,- p. persoon. 
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rijnummer  
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
67 
Bij overlijden door 
motor ongeval 
De uitkering bij overlijden 
door een motorongeval bedraagt 
€ 5.000,- p. persoon (normale 
dekking). 
De uitkering bij overlijden 
door een motorongeval bedraagt 
€ 5.000,- p. persoon (normale 
dekking). 
De uitkering bij overlijden 
door een motorongeval bedraagt 
max. € 25.000,- p. persoon. De 
uitkering is lager als het 
overlijden het gevolg is van het 
tegen de regels niet of verkeerd 
dragen van de helm. 
68 
Bij blijvende 
invaliditeit 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een ongeval 
bedraagt maximaal € 50.000,- p. 
persoon. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, rubriek 
Vakantie-ongevallen. 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een ongeval 
bedraagt maximaal € 50.000,- p. 
persoon. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, rubriek 
Vakantie-ongevallen. 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een ongeval 
bedraagt maximaal € 75.000,- p. 
persoon p. gebeurtenis. Deze 
dekking is optioneel 
meeverzekerd.; jongeren: De 
uitkering bedraagt maximaal € 
75.000,- p. persoon p. 
gebeurtenis.; ouderen: De 
uitkering bedraagt maximaal € 
75.000,- p. persoon p. 
gebeurtenis. 
69 
Bij blijvende 
invaliditeit door een 
motor ongeval 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een 
motorongeval bedraagt max. € 
50.000,- p. persoon (normale 
dekking). 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een 
motorongeval bedraagt max. € 
50.000,- p. persoon (normale 
dekking). 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een 
motorongeval bedraagt max. € 
75.000,- p. persoon p. 
gebeurtenis. De uitkering is 
lager als de verzekerde erger 
invalide raakt als gevolg van het 
tegen de regels niet of verkeerd 
dragen van de helm. 
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70 
Dekking 
geneeskundige kosten 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
71 
Geneeskundige kosten 
Dekking in buitenland: 
Kostprijs. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Geneeskundige kosten.; in 
Nederland: Geneeskundige 
kosten gemaakt in Nederland 
zijn niet gedekt. 
Dekking in buitenland: 
Kostprijs. Deze dekking is 
standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Geneeskundige kosten.; in 
Nederland: Geneeskundige 
kosten gemaakt in Nederland 
zijn niet gedekt. 
Dekking in buitenland: 
Kostprijs. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, rubriek 
Medische kosten. Vergoeding 
van krukken, rollator of rolstoel 
max. € 100,- p. persoon p. reis. 
Vergoeding van prothesen (geen 
gebitsprothesen) na een ongeluk 
€ 750,- per persoon per reis.; in 
Nederland: Max. € 1.000,- per 
persoon per reis. Voor 
nabehandelingkosten na een 
eerdere behandeling in het 
buitenland ook max. € 1.000,- 
per persoon per reis. Voor 
krukken, rollator en rolstoel 
max. € 100,- per persoon per 
reis. 
72 
Tandheelkundige kosten 
Max. € 150,- p. persoon p. 
jaar. 
Max. € 250,- p. persoon p. 
jaar. 
Max. € 250,- p. persoon p. 
reis. Deze dekking is optioneel 
verzekerd, rubriek Medische 
kosten. 
73 
Ongevallenverzekering 
Ongevallen zijn optioneel 
meeverzekerd, rubriek Vakantie-
ongevallen. 
Ongevallen zijn optioneel 
meeverzekerd, rubriek Vakantie-
ongevallen. 
Ongevallen zijn optioneel 
meeverzekerd, rubriek 
Ongevallen. 
74 
Eigen risico 
Voor medische kosten geldt 
geen eigen risico. Een eigen 
risico van de zorgverzekering 
wordt vergoed. 
Voor medische kosten geldt 
geen eigen risico. Een eigen 
risico van de zorgverzekering 
wordt vergoed. 
Voor medische kosten geldt 
geen eigen risico. Een eigen 
risico van de zorgverzekering 
wordt vergoed. 
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75 Dekking annulering 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
76 
Annulering 
Max. € 1.500,- p. persoon p. 
reis. De hoogte van de 
annuleringsreissom is 
afhankelijk van de 
gezinssituatie:Alleenstaande 
(zonder kinderen): max. € 
1.500,- p. polis p. 
reis;Alleenstaande met 
kind(eren): max. € 3.000,- p. 
polis p. reis;Gezin zonder 
kind(eren): max. € 3.000,- p. 
polis p. reis;Gezin met 
kind(eren): max. € 4.000,- p. 
polis p. reis.Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Annuleringskosten. 
Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis. De hoogte van de 
annuleringsreissom is 
afhankelijk van de 
gezinssituatie:Alleenstaande 
(zonder kinderen): max. € 
2.500,- p. polis p. 
reis;Alleenstaande met 
kind(eren): max. € 4.000,- p. 
polis p. reis;Gezin zonder 
kind(eren): max. € 4.000,- p. 
polis p. reis;Gezin met 
kind(eren): max. € 5.000,- p. 
polis p. reis.Deze dekking is 
standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Annuleringskosten. 
De verzekeringnemer kan 
kiezen uit 2 verschillende 
verzekerde bedragen voor 
annulering:* max. € 1.500,- p. 
persoon p. reis en max. € 6.000,- 
per jaar voor alle verzekerden 
samen;* max. € 3.000,- p. 
persoon p. reis en max. € 
12.000,- per jaar voor alle 
verzekerde samen. 
77 
Dekking reis- en 
verblijfskosten 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
78 
Reiskosten a.g.v. 
Ongeval 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd met 
rubriek Hulp en vervoer. 
Terugreiskosten voor huisdier 
van verzekerde: max. € 250,- per 
huisdier per reis en max. € 500,- 
per polis per jaar. 
79 
Verblijfskosten a.g.v. 
Ongeval 
Max. € 100,- p. persoon p. dag 
en max. € 200,- p. polis p. dag 
voor maximaal 10 dagen. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Max. € 100,- p. persoon p. dag 
en max. € 200,- p. polis p. dag 
voor maximaal 10 dagen. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Max. € 80,- p. persoon p. dag. 
De dekking is standaard 
meeverzekerd, rubriek Hulp en 
vervoer. 
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rijnummer 
 
Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé  Doorlopende 
Reisverzekering 
80 
Extra reis- en 
verblijfskosten 
Onvoorziene kosten ivm 
oponthoud, natuurgeweld of 
staking: reiskosten: Kostprijs. 
Voor de redelijke extra 
reiskosten van openbaar vervoer 
op basis van de laagste klasse 
om uw woonplaats vanuit het 
buitenland te bereiken. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening.; verblijfkosten: 
Max. € 100,- p. persoon p. dag 
en max. € 200,- p. polis p. dag. 
De dekking is standaard 
meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Onvoorziene kosten ivm 
oponthoud, natuurgeweld of 
staking: reiskosten: Kostprijs. 
Voor de redelijke extra 
reiskosten van openbaar vervoer 
op basis van de laagste klasse 
om uw woonplaats vanuit het 
buitenland te bereiken. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening.; verblijfkosten: 
Max. € 100,- p. persoon p. dag 
en max. € 200,- p. polis p. dag. 
De dekking is standaard 
meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Onvoorziene kosten ivm 
oponthoud, natuurgeweld of 
staking: Kostprijs, mits 
voorgenomen verblijfsduur 
wordt overschreden. De dekking 
is standaard meeverzekerd, 
Hulp en vervoer.Bij vertraging 
op de terugreis door 
natuurgeweld, staking bij het 
openbaar vervoer of staking 
door luchthavenpersoneel 
worden de extra kosten vergoed 
totdat verzekerde terug naar 
huis kan. Extra kosten voor de 
terugreis naar huis worden niet 
vergoed. 
81 
Dekking 
automobilistenhulp 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
82 
Automobilistenhulp 
Automobilistenhulp is 
standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel Autohulp. 
Automobilistenhulp is 
standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel Autohulp. 
Automobilistenhulp is 
optioneel meeverzekerd, rubriek 
Pechhulp Motorrijtuigen. 
83 
Autohuur 
Max. € 500,- p. polis p. 
verzekeringsjaar voor het huren 
van een gelijkwaardig(e) 
motorrijtuig of toer-
/vouwcaravan. 
Max. € 1.500,- p. polis p. 
verzekeringsjaar voor het huren 
van een gelijkwaardig(e) 
motorrijtuig of toer-
/vouwcaravan. 
Max. € 140,- p. polis p. dag, 
max. 30 dagen. Optioneel, 
rubriek Pechhulp 
Motorrijtuigen. 
84 
Vervangend vervoer 
Vervangend vervoer/verblijf 
is standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Autohulp/hulpverlening. 
Vervangend vervoer/verblijf 
is standaard meeverzekerd, 
dekkingsonderdeel 
Autohulp/hulpverlening. 
Vervangend verblijf is 
standaard meeverzekerd, 
rubriek Hulp en Vervoer. Een 
vervangend motorrijtuig is 
optioneel meeverzekerd, rubriek 
Pechhulp Motorrijtuigen. 
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85 Overige kosten 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
86 Buitengewone kosten Basis, kostprijs Basis, kostprijs Basis, kostprijs 
87 
Telecommunicatiekosten 
Max. € 100,- p. polis p. 
verzekerde gebeurtenis. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, Hulpverlening. 
Max. € 125,- p. polis p. 
verzekerde gebeurtenis. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, Hulpverlening. 
Max. € 250,- p. gebeurtenis. 
De dekking is standaard 
meeverzekerd met rubriek Hulp 
en Vervoer. 
88 
Repatriëring 
Personen: Kostprijs. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd met 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening.; voertuig: Max. € 
500,- p. polis p. verzekeringsjaar 
(voor repatriëringskosten 
voertuig(en) en bagage samen). 
Personen: Kostprijs. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd met 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening.; voertuig: Max. € 
1.500,- p. polis p. 
verzekeringsjaar (voor 
repatriëringskosten voertuig(en) 
en bagage samen). 
Personen: Kostprijs. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd met rubriek Hulp 
en vervoer.; voertuig: 
Repatriëring van het voertuig 
wordt volledig vergoed, tenzij de 
kosten van het transport hoger 
liggen dan de dagwaarde van het 
voertuig. Deze dekking is 
optioneel, rubriek Pechhulp 
Motorrijtuigen. 
89 
Opsporing en 
reddingsacties 
Max. € 7.500,-. Deze dekking 
is standaard meeverzekerd met 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Max. € 10.000,-. Deze 
dekking is standaard 
meeverzekerd met 
dekkingsonderdeel 
Hulpverlening. 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd met de 
rubriek Hulp en vervoer. 
90 
Ongeval en schade 
melden 
 Aegon Doorlopende Reis 
Basis 
 Aegon Doorlopende Reis 
Allrisk 
Univé Doorlopende 
Reisverzekering 
91 
Alarmcentrale 
Aegon Alarmcentrale: +31 88 
344 00 00 
Aegon Alarmcentrale: +31 88 
344 00 00 
Univé Alarmcentrale: +31 
(0)592 34 81 12 
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Bijlage 2: Voorbeeld van de details van de polisvoorwaarden Hoyhoy 
Heb je deze nodig? Ja, in de tekst verwijs ik er naar 
 
rijnummer    OHRA Aegon  Klaverblad 
1    
  
 
 
  
 
 
  
 
2 Premie: € 9,45 per maand € 7,13 per maand € 13,83 per maand 
3 Eigen risico: € 70 € 0 € 50 
4 Dagelijks 
opzegbaar: 
De standaard contractduur is 1 jaar.   Er is geen minimale 
contractduur; de contractduur 
is voor onbepaalde tijd. 
5 Contractsduur: De standaard contractduur is 1 jaar.   Er is geen minimale 
contractduur; de contractduur 
is voor onbepaalde tijd. 
6 Dekkingsgebied: Het dekkingsgebied is naar keuze: Europa 
of wereld. 
  Het dekkingsgebied is naar 
keuze: Europa of wereld. 
7 Wintersport Wintersport Wintersport 
8 Overlijden en blijvende invaliditeit Overlijden en blijvende 
invaliditeit 
Overlijden en blijvende 
invaliditeit 
9 Automobilistenhulp Automobilistenhulp Automobilistenhulp 
10 Medische kosten Medische kosten Medische kosten 
11 Dekking onderwatersport Gevaarlijke sporten Dekking onderwatersport 
12 
Dekkingen: 
  Dekking onderwatersport   
13 Verzekerd 
bedrag bagage: 
Max. € 5.000,- p. persoon p. reis. De 
maximaal verzekerde bedragen voor 
bagage zijn naar keuze: max. € 1.250,- p. 
persoon p. reis ('Basis'); max. € 2.500,- p. 
persoon p. reis ('Plus'); max. € 5.000,- p. 
persoon p. reis ('Top'). Bagage is standaard 
meeverzekerd, Basisdekking (Bagage).; 
Dekking per polis: Geen maximering per 
polis (wel per persoon). 
  Max. € 2.500,- p. persoon p. 
reis. Deze dekking is optioneel 
meeverzekerd, module 
Bagage.; Dekking per polis: 
Geen aparte maximering per 
polis (wel per persoon). 
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rijnummer    OHRA Aegon  Klaverblad 
14 Mobiele telefoons: Max. € 500,- p. polis p. reis (geen 
aparte maximering p. persoon). 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 250,- p. 
polis; 'Top': max. € 500,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 1.500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor elektronische 
apparatuur (inclusief 
accessoires). 
15 Foto-, film-, en 
videoapparatuur: 
Max. € 2.500,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering p. 
persoon). De 
maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': € 
625,- p. polis; 'Plus': max. € 
1.250,- p. polis; 'Top': max. € 
2.500,- p. polis. Basisdekking 
(Bagage). 
  Max. € 1.500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor elektronische 
apparatuur (inclusief 
accessoires). 
16 Algemeen OHRA Aegon Klaverblad Verzekeringen 
17          
18 Standaard 
Contractsduur: 
De standaard contractduur is 1 
jaar. 
  Er is geen minimale 
contractduur; de contractduur is 
voor onbepaalde tijd. 
19 Afwijkende 
contractsduur: 
Een afwijkende contractduur is 
niet mogelijk. 
  Niet van toepassing. Er is geen 
minimale contractduur; de 
contractduur is voor onbepaalde 
tijd. 
20 Maatschappij: OHRA Schadeverzekeringen   Klaverblad Verzekeringen 
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rijnummer    OHRA Aegon  Klaverblad 
21 Produkt: Doorlopende reisverzekering   Doorlopende reisverzekering 
22 Code voorwaarden: DRS1501   DR 16 
23 Opzegtermijn: De verzekering is na het eerste 
jaar dagelijks opzegbaar met een 
opzegtermijn van 1 maand. 
  De verzekering is voor 
onbepaalde tijd en is dagelijks 
opzegbaar zonder opzegtermijn. 
24         
25 Eigen risico OHRA Aegon Klaverblad Verzekeringen 
26          
27 Bij schade aan 
bagage: 
Het standaard eigen risico voor 
bagage is € 70,- p. polis p. reis. 
  Het eigen risico voor 
bagageschade is € 50,- per 
persoon per reis (ook van 
toepassing op de optionele 
gelddekking). 
28 Bij medisch: Voor medische kosten geldt geen 
eigen risico. Een eigen risico van 
de zorgverzekering wordt 
vergoed. 
  Voor medische kosten geldt geen 
eigen risico. Een eigen risico van 
de zorgverzekering wordt 
vergoed. 
29         
30 Overig OHRA Aegon Klaverblad Verzekeringen 
31          
32 maximale reisduur per 
reis: 
De volgende uitbreidingen van 
de maximum reisduur zijn 
mogelijk: 90, 180 of 365 dagen. 
De maximum aaneengesloten 
reisduur met uitbreiding bedraagt 
maximaal 365 dagen. 
  Uitbreiding van de maximum 
reisduur is niet mogelijk. De 
maximum aaneengesloten 
reisduur bedraagt standaard 90 
dagen (3 maanden). 
33 Alarmcentrale: OHRA Hulpdienst: +31 26 400 
23 10 
  De alarmcentrale: + 31 79 3 204 
704 
34         
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35 Dekking OHRA Aegon Klaverblad Verzekeringen 
36          
37 Rechtsbijstand: Kosten van rechtsbijstand zijn 
niet gedekt. 
  Rechtsbijstand is niet 
meeverzekerd. 
38 Buitengewone kosten: Basis, kostprijs   Basis, kostprijs 
39 Dekkingsgebied: Het dekkingsgebied is naar 
keuze: Europa of wereld. 
  Het dekkingsgebied is naar 
keuze: Europa of wereld. 
41 Surfmateriaal, 
opblaasbare/ 
opvouwbare boten: 
Max. € 2.500,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering p. 
persoon) voor een surfplank (valt 
onder de categorie bijzondere 
uitrusting voor hobby en sport). 
Max. € 750,- p. polis (geen aparte 
maximering p. persoon) voor een 
opblaasboot of opvouwboot. De 
maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie. Surfplank: 
'Basis': € 625; 'Plus': max. € 
1.250,- p. polis; 'Top': max. € 
2.500,- p. polis. Opblaasboot: 
'Basis': niet verzekerd; 'Plus': 
max. € 375,- p. polis; 'Top': max. 
€ 750,- p. polis. Basisdekking 
(Bagage). 
  Max. € 500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor fietsen, 
rubberboten, kano's, zeil- en 
surfplanken. 
42 Kano's per object: Max. € 750,- p. polis p. reis (geen 
aparte maximering p. persoon). 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
polis; 'Top': max. € 750,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor fietsen, 
rubberboten, kano's, zeil- en 
surfplanken. 
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rijnummer    OHRA Aegon  Klaverblad 
43 Foto-, film- en 
videoapparatuur: 
Max. € 2.500,- p. polis p. reis 
(geen aparte maximering p. 
persoon). De 
maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': € 
625,- p. polis; 'Plus': max. € 
1.250,- p. polis; 'Top': max. € 
2.500,- p. polis. Basisdekking 
(Bagage). 
  Max. € 1.500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor elektronische 
apparatuur (inclusief 
accessoires). 
44 Reserve onderdelen: Max. € 750,- p. polis p. reis voor 
auto- en motortoebehoren, zoals: 
gereedschappen, 
sneeuwkettingen, (ski)imperiaal, 
skibox, bagagebos, fietsendrager, 
autogeluidsapparatuur en 
reserveonderdelen samen. De 
maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
polis; 'Top': max. € 750,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 250,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor losse 
onderdelen en accessoires 
inclusief gereedschap voor het 
motorrijtuig. 
45 Fietsen: Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking (bagage): max. € 
750,- p. polis p. reis voor 
ongemotoriseerde 
vervoermiddelen zoals een fiets, 
opblaasboot of opvouw boot. 
  Geen extra dekking mogelijk. 
Standaard geldt: max. € 500,- p. 
persoon p. gebeurtenis voor 
fietsen, rubberboten, kano's, zeil- 
en surfplanken. Deze dekking is 
optioneel, module Bagage. 
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rijnummer    OHRA Aegon  Klaverblad 
46 Spelcomputers en 
organizers: 
Max. € 500,- p. polis p. reis (geen 
aparte maximering p. persoon). 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 250,- p. 
polis; 'Top': max. € 500,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 1.500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor elektronische 
apparatuur (inclusief 
accessoires). 
47 Mobiele telefoons: Max. € 500,- p. polis p. reis (geen 
aparte maximering p. persoon). 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 250,- p. 
polis; 'Top': max. € 500,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 1.500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor elektronische 
apparatuur (inclusief 
accessoires). 
48 Muziekinstrumenten: Max. € 750,- p. persoon p. reis. 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
persoon; 'Top': max. € 750,- p. 
persoon. Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor 
muziekinstrumenten.; Dekking 
per polis: Geen maximering per 
polis (wel per persoon). 
49 Wintersport: Wintersport is optioneel 
meeverzekerd, dekking 
Wintersport. 
  Wintersport is optioneel 
meeverzekerd. 
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50 Onderwatersport 
uitrusting: 
Geen extra dekking mogelijk. 
Basisdekking (Bagage): 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage: 
'Basis': max. € 625,- p. polis; 
'Plus': max. € 1.250,- p. polis; 
'Top': max. € 2.500,- p. polis. 
  Geen extra dekking mogelijk. 
Standaard geldt: max. € 1.250,- 
p. persoon p. reis voor 
sportuitrusting. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, module 
Bagage. 
51 Gereedschappen: Auto/motor: Max. € 750,- p. 
polis p. reis voor auto- en 
motortoebehoren, zoals: auto- en 
motorgereedschappen, 
sneeuwkettingen, (ski)imperiaal, 
skibox, bagagebox, fietsendrager, 
autogeluidsapparatuur en 
reserveonderdelen samen. De 
maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
polis; 'Top': max. € 750,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage).; Overig: 
Gereedschap, anders dan auto- en 
motorgereedschap, is niet gedekt. 
  Max. € 250,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor losse 
onderdelen en accessoires 
inclusief gereedschap voor het 
motorrijtuig. 
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52 Reiskosten a.g.v. 
Ongeval: 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd, 
Basisdekking (Hulpverlening). 
  Kostprijs. Reiskosten vanwege 
ongeval of ziekte zijn met 
toestemming van de 
alarmcentrale volledig gedekt, 
anders wordt de vergoeding 
vastgesteld op basis van OV. 
Deze dekking is standaard 
meeverzekerd. 
53 Verblijfskosten a.g.v. 
Ongeval: 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd, 
Basisdekking (Hulpverlening). 
  Max. € 75,- per persoon per dag 
voor maximaal 30 dagen. Met 
toestemming van de 
alarmcentrale worden 
verblijfkosten vanwege ongeval 
of ziekte volledig gedekt. Deze 
dekking is standaard 
meeverzekerd. 
54 Kostbaarheden: Kostbaarheden worden niet 
vergoed m.u.v. met name 
genoemde voorwerpen zoals 
horloges en sieraden. 
  Max. € 2.500,- p. persoon p. reis 
(geen aparte maximering). Niet 
verzekerd zijn: verzamelingen, 
antiek, schilderijen, kunst, edele 
metalen en edelstenen. 
55 Extra reis- en 
verblijfskosten: 
Onvoorziene kosten ivm 
oponthoud, natuurgeweld of 
staking: Kostprijs, mits de 
oorspronkelijke terugreisdatum 
wordt overschreden en na 
goedkeuring hulpdienst. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, Basisdekking 
(Hulpverlening). 
  Onvoorziene kosten ivm 
oponthoud, natuurgeweld of 
staking: Kostprijs. Reiskosten 
vanwege oponthoud, 
natuurgeweld of staking zijn met 
toestemming van de 
alarmcentrale volledig gedekt, 
anders wordt de vergoeding 
vastgesteld op basis van OV. 
Deze dekking is standaard 
meeverzekerd. 
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56 Geld, cheques, 
girobetaalkaarten: 
Max. € 750,- p. polis p. reis (geen 
max. p. persoon). Optioneel, 
dekking Geld & Cheques. 
  Max. € 500,- p. polis p. reis (geen 
maximering p. persoon). Verlies 
is niet verzekerd. Deze dekking 
is optioneel meeverzekerd, alleen 
in combinatie met de module 
Bagage. 
57 Horloges: Max. € 750,- p. persoon p. reis. 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
persoon; 'Top': max. € 750,- p. 
persoon. Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 500,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor sieraden en 
horloges.; Dekking per polis: 
Geen maximering per polis (wel 
per persoon). 
58 Contactlenzen, brillen 
en protheses: 
Max. € 750,- p. persoon p. reis. 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
persoon; 'Top': max. € 750,- p. 
persoon. Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 250,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor (zonne)brillen 
en contactlenzen.; Dekking per 
polis: Geen maximering per polis 
(wel per persoon). 
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59 Autodakkoffers en 
fietsdragers: 
Max. € 750,- p. polis p. reis voor 
auto- en motortoebehoren, zoals: 
auto- en motorgereedschappen, 
sneeuwkettingen, (ski)imperiaal, 
skibox, bagagebox, fietsendrager, 
autogeluidsapparatuur en 
reserveonderdelen samen. De 
maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
polis; 'Top': max. € 750,- p. polis. 
Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 250,- p. persoon p. 
gebeurtenis voor losse 
onderdelen en accessoires 
inclusief gereedschap voor het 
motorrijtuig. 
60 Tijdens de reis 
aangeschafte 
goederen: 
Max. € 750,- p. persoon p. reis. 
De maximumvergoeding is 
afhankelijk van het gekozen 
verzekerd bedrag voor bagage en 
geldt per categorie: 'Basis': niet 
verzekerd; 'Plus': max. € 375,- p. 
persoon; 'Top': max. € 750,- p. 
persoon. Basisdekking (Bagage). 
  Max. € 500,- per persoon per 
gebeurtenis 
61 Reisdocumenten: Geen aparte maximering, valt 
onder de bagagedekking. 
  Kostprijs. Deze kosten worden 
volledig vergoed (geen aparte 
maximering). Deze dekking is 
standaard verzekerd onder de 
module Calamiteiten en 
aansprakelijkheid. 
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62 Ongevallenverzekering: Ongevallen zijn optioneel 
meeverzekerd, dekking 
Ongevallen. 
  Ongevallen zijn optioneel 
meeverzekerd, module 
Personenschade (geen 
sommenverzekering, maar 
schadeverzekering) 
63 Bij overlijden: De uitkering bij overlijden door 
een ongeval bedraagt € 25.000,- 
p. persoon. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, dekking 
Ongevallen.; jongeren: De 
uitkering bedraagt € 25.000,- p. 
persoon.; ouderen: De uitkering 
bedraagt € 25.000,- p. persoon. 
  De uitkering bij overlijden door 
een ongeval bedraagt maximaal 
€ 50.000,- p. persoon (de 
werkelijke schade wordt 
vergoed). Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, module 
Personenschade. 
64 Bij overlijden door 
motor ongeval: 
De uitkering bij overlijden door 
een motorongeval bedraagt € 
25.000,- (normale dekking). Er is 
geen dekking voor een ongeval 
die een verzekerde t/m 22 jaar 
overkomt als bestuurder van een 
motorrijwiel met een 
cilinderinhoud van 50cc of meer 
en voor een ongeval die een 
verzekerde jonger dan 16 jaar 
overkomt als bestuurder van een 
motorrijwiel met een 
cilinderinhoud van minder dan 
50cc. 
  De uitkering bij overlijden door 
een motorongeval bedraagt 
maximaal € 50.000,- p. persoon 
(de werkelijke schade wordt 
vergoed). 
  150 
 
rijnummer    OHRA Aegon  Klaverblad 
65 Bij blijvende 
invaliditeit: 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een ongeval 
bedraagt maximaal € 75.000,- p. 
persoon p. reis. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, dekking 
Ongevallen.; jongeren: De 
uitkering bedraagt t/m 17 jaar 
max. € 112.500,- p. persoon p. 
reis.; ouderen: De uitkering 
bedraagt max. € 75.000,- p. 
persoon p. reis. 
  De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een ongeval 
bedraagt maximaal € 100.000,- p. 
persoon p. reis (de werkelijke 
schade wordt vergoed). Deze 
dekking is optioneel 
meeverzekerd, module 
Personenschade. 
66 Bij blijvende 
invaliditeit door een 
motor ongeval: 
De uitkering bij blijvende 
invaliditeit  door een 
motorongeval bedraagt max. € 
75.000,- p. persoon p. reis 
(normale dekking). Er is geen 
dekking voor een ongeval die een 
verzekerde t/m 22 jaar overkomt 
als bestuurder van een 
motorrijwiel met een 
cilinderinhoud van 50cc of meer 
en voor een ongeval die een 
verzekerde jonger dan 16 jaar 
overkomt als bestuurder van een 
motorrijwiel met een 
cilinderinhoud van minder dan 
50cc. 
  De uitkering bij blijvende 
invaliditeit door een 
motorongeval bedraagt maximaal 
€ 100.000,- p. persoon p. reis (de 
werkelijke schade wordt 
vergoed). 
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67 Geneeskundige kosten: Dekking in buitenland: 
Kostprijs. Deze dekking is 
optioneel verzekerd, dekking 
Geneeskundige kosten.; in 
Nederland: Geneeskundige 
kosten gemaakt in Nederland 
worden volledig vergoed. 
  Dekking in buitenland: 
Kostprijs. De kosten worden 
vergoed tot maximaal € 
5.000.000,- per gebeurtenis. 
Deze maximering geldt voor de 
module Persoonlijke hulp en 
Medische kosten samen. Deze 
dekking is optioneel 
meeverzekerd, module 
Medische kosten.; in Nederland: 
Geneeskundige kosten gemaakt 
in Nederland worden vergoed 
tot maximaal € 1.250,- per 
persoon per vakantiereis, mits 
als gevolg van een ongeval in 
het buitenland. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, module 
Medische kosten. 
68 Tandheelkundige kosten: Geen vergoeding voor 
spoedeisende tandheelkundige 
kosten (anders dan als gevolg 
van een ongeval). 
  Max. € 750,- per persoon per 
vakantiereis. Deze dekking is 
optioneel meeverzekerd, module 
Medische kosten. 
69 Autohuur: Max. € 100,- p. dag, max. 25 
dagen, indien het voertuig niet 
binnen 2 werkdagen gerepareerd 
kan worden. Optioneel, dekking 
Hulpverlening Motorrijtuig. 
  Kostprijs. De huurkosten van 
een vervangend motorvoertuig 
worden volledig vergoed voor 
maximaal een maand. 
70 Telecommunicatiekosten: Max. € 350,- p. gebeurtenis. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, Basisdekking 
(Hulpverlening). 
  Kostprijs (contact met de 
alarmcentrale). Deze dekking is 
standaard meeverzekerd. 
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71 Schade aan logies/ 
verblijven per 
gebeurtenis: 
Max. € 1.250,- p. reis. De 
dekking is standaard 
meeverzekerd, Basisdekking 
(Hulpverlening). 
  Max. € 25.000,- per reis. Deze 
dekking is standaard 
meeverzekerd, Calamiteiten en 
aansprakelijkheid. 
72 Annulering: Max. € 1.500,- p. persoon p. reis. 
Deze dekking is optioneel, 
dekking Annulering.; Geen 
maximering per polis (wel per 
persoon. Deze dekking is 
optioneel, dekking Annulering. 
  De verzekeringnemer kan kiezen 
uit 3 verschillende verzekerde 
bedragen voor annulering:* max. 
€ 1.000,- p. persoon p. reis;* 
max. € 2.000,- p. persoon p. 
reis;* max. € 3.000,- p. persoon 
p. reis. 
73 Automobilistenhulp: Automobilistenhulp is optioneel 
meeverzekerd, dekking 
Hulpverlening Motorrijtuig. 
  Automobilistenhulp is optioneel 
meeverzekerd, module Vervoer 
en verblijf. 
74 Vervangend vervoer: Vervangend vervoer/verblijf is 
optioneel meeverzekerd, dekking 
Hulpverlening Motorrijtuig. 
  Vervangend vervoer/verblijf is 
optioneel meeverzekerd, module 
Vervoer en verblijf. 
75 Repatriëring: Personen: Kostprijs. De dekking 
is standaard meeverzekerd, 
Basisdekking (Hulpverlening).; 
voertuig: Kostprijs, max. 
dagwaarde voertuig. Optioneel, 
dekking Hulpverlening 
Motorrijtuig. 
  Personen: Kostprijs. Deze 
dekking is standaard 
meeverzekerd.; voertuig: 
Repatriëring van het voertuig 
wordt volledig vergoed, tenzij de 
kosten van het transport hoger 
liggen dan de restwaarde van het 
voertuig. 
76 Opsporing en 
reddingsacties: 
Kostprijs. De dekking is 
standaard meeverzekerd, 
Basisdekking (Hulpverlening). 
  Kostprijs. De kosten worden 
vergoed tot maximaal € 
5.000.000,- per gebeurtenis. Deze 
maximering geldt voor de 
module Persoonlijke hulp en 
Medische kosten samen. Deze 
dekking is standaard 
meeverzekerd. 
 
 
  153 
Bijlage 3: Terminologie  
 
Er worden in dit onderzoek diverse termen gebruikt. In de tabel hieronder is aangegeven wat in dit onderzoek met de verschillende termen 
wordt bedoeld. 
 
Gebruikte term Synoniemen (indien van 
toepassing)  
Omschrijving 
Dekking Module, aanvullende module Een dekking is een onderdeel van de polisvoorwaarden van een 
reisverzekering waar een consument zich voor kan laten verzekeren. 
Bijvoorbeeld medische kosten, ongevallen, wintersport, zakenreis. Een 
dekking kan weer onderverdeeld zijn in diensten en producten, zoals 
tandheelkundige kosten en mobiele telefoons. Deze kennen vaak een 
apart, lager bedrag dat wordt uitgekeerd. Als voor bijvoorbeeld verlies 
van en schade aan bagage maximaal € 1.000,-  wordt vergoed, wil dat 
niet zeggen dat voor een mobiele telefoon ook maximaal € 1.000,- 
wordt vergoed; deze bedragen kunnen lager liggen. 
Introductiescherm Startscherm Scherm waar de consument persoonlijke informatie moet opgeven, 
veelal postcode, geboortedatum en wie verzekerd moeten worden, 
voordat het keuzeproces kan starten. 
Keuzeproces Vergelijkingsproces Het proces dat de consument doorloopt bij het kiezen van een 
reisverzekering. Het proces start na het introductiescherm bij het 
aangeven welke dekkingen de consument wenst, inclusief de meer 
gedetailleerde keuze, bijvoorbeeld de hoogte van de dekking  
Keuzescherm Selectiescherm, 
vergelijkingsscherm 
Scherm waarop de consument aangeeft welke dekkingen gewenst zijn.  
Polisvoorwaarden  Alle dekkingen en (onderliggende) producten en diensten samen 
Resultaatscherm Beste productscherm Na het doorlopen van het keuzeproces worden er geen, een of meerdere 
verzekeringen getoond. Een of meerdere verzekeringen worden 
getoond, indien die voldoen aan de gemaakte keuzes van de consument. 
Het resultaat kan ook zijn dat geen enkele verzekering voldoet en dat er 
daarom ook geen verzekering wordt getoond. 
 
